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บทคัดยอ 

การศึกษาเร่ืองปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจการใชบริการธนาคารออมสิน  สาขาเดอะคริสตัล         

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสนิ 

สาขาเดอะคริสตัล    การวิจัยในคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณโดยใชเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลวิจัยคือ

แบบสอบถาม มีกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน ใชวิธีการสุมแบบงาย (Simple Random Sampling) และทําการ

วิเคราะหขอมูลโดยวิธีการทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร   โดยใชวิธีการหาคาความถ่ี           

คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามคือผูที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล          

กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง ที่มีอายุระหวาง  31-40 ป มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรีและ 

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท  และผลการวิจัยปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่สง 

ผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล  พบวาผูที่มาใชบริการธนาคารออมสิน  

สาขาเดอะคริสตัล ที่เปนกลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้ใหความสําคัญเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทาง

การตลาดโดยรวมอยูในระดับมากที่สุดคือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย รองลงมาคือดานสภาพแวดลอม

และกายภาพ ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานบุคคล ดานกระบวนการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาดและ

ดานราคา  ตามลําดับ 

จากการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณพบวาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดสงผลตอความ       

พึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน  สาขาเดอะคริสตัล  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยพิจารณา   

คา Sig. ที่ระดับ 0.000 มีทั้งหมด 4 ดาน ไดแกดานบุคคล ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการ 

ตลาดและดานกระบวนการใหบริการ โดยมี R Square เทากับ 0.505 แสดงวาตัวแปรอิสระสามารถพยากรณตัว

แปรตามคือความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล ไดรอยละ 50.5 

คําสําคัญ : ธนาคารออมสิน, ความพึงพอใจ, ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 
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ABSTRACT 

The study of factors affecting the satisfaction of using services Government Savings 

Bank the Crystal branch. The objective was to study marketing mix factors affecting the 

satisfaction of using services Government Savings Bank the Crystal Branch. This research is 

quantitative research method by using data collection tools, namely questionnaires. The 

sample of  385 peoples using simple random sampling and data analysis using statistical 

methods with computer software by mean, frequency, percentage, standard deviation and the 

analysis of multiple regression. 

The results of the research showed that most of the respondents were female aged 

between 31-40 years old , single status, have education level bachelor degree and had an 

average monthly income less than or equal to 20,000 baht 

The results of marketing mix factors affecting the satisfaction of the Government 

Savings Bank found that the marketing mix factors at the highest level, namely distribution 

channel factors, followed by environment and physical, product and service, personal, service 

process, marketing promotion and price respectively. 

From the analysis of multiple regression equations, it was found that marketing mix 

factors affecting the satisfaction of using the Government Savings Bank, The Crystal Branch. 

Significant statistical significance at 0.05 by considering the value of Sig. At the level of 0.000, 

there are 4 factors, including the personal factor, distribution channel factors, marketing 

promotion and environment and physical factor with R Square equal to 0.505  It can predict 

the satisfaction of using the Government Savings Bank the Crystal Branch is 50.5 percent 

Keywords: Government Savings Bank, Satisfaction, Marketing Mix Factors 
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บทนํา 

เมื่อพูดถึง “ธนาคารออมสิน” คงปฏิเสธไมไดวาไมมีใครไมรูจักธนาคารแหงนี้ เพราะเปนธนาคารที่อยู

คูบานคูเมืองกับประเทศไทยมากวา 107 ปถือกําเนิดโดยพระราชประสงคของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา

เจาอยูหัว รัชกาลที่ 6 ที่ทรงตระหนักถึงความสําคัญของการเก็บรักษาทรัพยใหปลอดภัยจากโจรผูราย โดยทรง

ตราพระราชบัญญัติจัดตั้งคลังออมสินข้ึน เมื่อวันที่ 1 เมษายน พุทธศักราช 2456 ดวยพระราชปณิธานที่จะให

คลังออมสินเปนที่เก็บรักษาทรัพยสินอยางปลอดภัยและฝกฝนใหราษฎรรูจักเก็บออม ทรัพยอยางถูกวิธี (ธนาคาร

ออมสิน.เก่ียวกับธนาคาร.สืบคนเมื่อ 2 เม.ย.2563, https://www.gsb.or.th/about-us/history-bank.aspx) 

ผลิตภัณฑและบริการหลักๆของธนาคารเชน ผลิตภัณฑดานเงินฝากมีทั้งสําหรับกลุมวัยเด็กเชน บัญชี  

Youth Saving ที่สนันสนุนใหเด็กอายุ  7-23 ป ออมเงินและไดรับดอกเบี้ยในอัตราที่สูงกวา  กลุมวัยทํางาน และ

กลุมผูสูงอายุ ฯลฯ  เพื่อสนันสนุนใหคนรูจักการออมสินทุกชวงวัย  ผลิตภัณฑบัตรตางๆ เชน บัตรเดบิตวีซา  

หรือจะเปนบัตรเดบิตวีซาที่มีประกันอุบัติเหตุรวมดวยในบัตรเดียวและยังมีบัตรเครดิตอีกหลากหลายรูปแบบให

ลูกคาเลือกใชใหตอบโจทยกับความตองการของชีวิต  เพื่ออํานวยความสะดวกในการใชชีวิต ทําธุรกรรมตางๆ  

ผลิตภัณฑดานสินเชื่อ เชน สินเชื่อเคหะ สินเชื่อสวัสดิการ สินเชื่อเพื่อชวยเหลือผูประสบภัยภิบัติ  สินเชื่อ

ธุรกิจแฟรนไชส  สินเชื่อสหกรณออมทรัพย ฯลฯ   ผลิตภัณฑดานประกันภัย เชนประกันภัยรถยนต  ประกัน

อุบัติเหตุ  ประกันสุขภาพ รวมไปถึงการประกันคุมครองลูกคาสินเชื่อตางๆ เปนตน 

จากเหตุผลดังกลาวขางตนผูวิจัยจึงสนใจ ตองการทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ

ธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล  โดยเปนการสํารวจความพึงพอใจและปญหาดานตางๆที่เกิดข้ึนจากการ

ใหบริการของธนาคาร เพื่อที่จะไดนําผลการศึกษาคร้ังนี้มาเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน พัฒนา ปรับปรุงและตอ

ยอดการทํางาน อีกทั้งยังอาจจะเปนแนวทางการศึกษาใหกับการทํางานของธนาคารออมสินสาขาอ่ืนๆ หรือ

หนวยงานใดก็ตามที่ทํางานดานบริการเชนเดียวกัน  

วัตถุประสงคของการวิจัย 

เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน 

สาขาเดอะคริสตัล  
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กรอบแนวคิด 

ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สมมุติฐานในการวิจัย 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน          

สาขาเดอะคริสตัล 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การศึกษาเร่ืองปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล 

 ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง 

 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล

เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนจึงใชสูตรการคํานวณประชากรของคอแครน (Cochran) จากการ

คํานวณทําใหไดกลุมตัวอยางจํานวน 385 ตัวอยาง  

 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  

ดา้นราคา 

 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 ดา้นบุคคล  

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ดา้นสภาพแวดลอ้มและกายภาพ 

 

 

 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตลั 
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ขอบเขตเน้ือหา 

 การวิจัยนี้มุงศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล

โดยกําหนดตัวแปรอิสระในการศึกษาคือปจจัยสวนประสมทางการตลาด(7P’s) และตัวแปรตามคือความพึงพอใจ

ในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล  

 ขอบเขตพ้ืนที ่

 ธนาคารออมสินสาขาเดอะคริสตัล ถ.ประดิษฐมนูธรรม แขวงลาดพราว เขตลาดพราว กรุงเทพฯ 

 ขอบเขตดานเวลา 

ระยะเวลาการสํารวจตั้งแตเดือนเมษายน  2563– พฤษภาคม 2563 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.เพื่อนําผลวิจัยไปใชในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดของธนาคารออมสินสาขาเดอะคริสตัล  

2. เพื่อใชเปนแนวทางในการวิเคราะหคุณภาพการบริการและคุณภาพของบุคลากรของธนาคาร     

ออมสิน สาขาเดอะคริสตัล ใหมีประสิทธิภาพตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการไดมากข้ึน 

การทบทวนวรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด  

สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ องคประกอบที่สําคัญในการดําเนินงานการตลาดเปน

ปจจัยที่กิจการสามารถควบคุมได กิจการธุรกิจจะตองสรางสวนประสมการตลาดที่เหมาะสมในการวางกลยุทธ

ทางการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541: 35-36, 337) 

Webster (1994, p. 179) ที่กลาววา   นักการตลาดควรใหความสําคัญกับลูกคาสรางความสัมพันธ

ระยะยาวกับลูกคาโดยเปนนักการตลาดที่ดีและปองกันแกไขขอตําหนิจากลูกคาขอผิดพลาดที่จะเกิดข้ึนกับลูกคา 

Kotler (1997) กลาววาปจจัยสวนประสมทางการตลาด (marketing mix) เกิดจากมีสินคาและบริการ

สนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายขายในราคาที่ผูบริโภคยอมรับไดและผูบริโภคยินดีจายเพราะคุมและ

การจําหนายกระจายสินคาที่สอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อเพื่อความสะดวกแกลูกคา   พยายามจูงใจใหเกิด

ความชอบในสินคา และพฤติกรรมถูกตองเรียกวาตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได 

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจการใชบริการ 

กูด (Good, 1973) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพคุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผล

มาจาก ความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่บุคคลนั้นมีตอสิ่งนั้น 
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โอลิเวอร (Oliver, 1997) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที่แสดงถึงความรู

ประสงคของลูกคาเปนวิจารณญาณของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองที่แตกตางกัน

แลวแตมุมมองของแตละคน 

โวลแมน (Wolman, 1973) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่มีความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จ

ตามจุดมุงหมาย ความตองการหรือแรงจูงใจ 

วิทย เที่ยงบูรณธรรม (2541, น. 754) ไดใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจ ในพจนานุกรมแปล

ไทย-อังกฤษ ไววา หมายถึง ความพอใจ การทําใหพอใจ ความสาแกใจ ความหนําใจ ความจุใจ ความแนใจ     

การชดเชย การไถบาปการแกแคนสิ่งที่ชดเชย 

แนวคิดและทฤษฎีการใหบริการ 

 สมิต  สัชฌุกร, (2548, หนา 13) พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ใหความหมายของคําวา 

“บริการ” หมายถึง การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตางๆ สวนความหมายโดยทั่วไปที่มักกลาวถึงคือการ

กระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  

 อาศยา โชติพานิช (2549) การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของ

ผูอ่ืน การบริการที่ดี ผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจและชื่นชมองคกร ซึ่งเปนสิ่งดี สิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับ

องคกรของเรา เบื้องหลังความสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบวางานบริการเปน เคร่ืองมือสนับสนุนงานดานตางๆ 

เชน งานประชาสัมพันธงานบริการวิชาการ เปนตน ดังนั้น ถาบริการดี ผูรับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งการ

บริการถือเปนหนาเปนตาขององคกร ภาพลักษณขององคกรก็จะดี ไปดวย 

 จิตตินันท เดชะคุปต (2549) กลาววา การบริการไมใชสิ่งที่มีตัวตน แตเปนกระบวนการหรือ กิจกรรม

ตางๆ ที่เกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ (ผูบริโภค/ลูกคา/ผูรับบริการ) กับผูใหบริการ 

(เจาของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับ

ผูรับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่ง ใหบรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคา

และการบริการตางก็กอใหเกิดประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุงเนนการ

กระทําที่ตอบสนองความตองการของลูกคา อันนําไปสูความพึงพอใจที่ไดรับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไปมุง

ขายสินคาที่ลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจที่ไดเปนเจาของสินคานั้น 

ขอมูลเกี่ยวกับธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล 

ธนาคารออมสินสาขาเดอะคริสตัล เปนธนาคารออมสินสาขาเต็มรูปแบบ เปดใหบริการทางการเงิน

อยางครบวงจรทั้งเงนิฝาก สินเชือ่ สลากออมสินพิเศษ บัตรเอทีเอ็ม บัตรออมสิน วีซา เดบิต Online Payment 

เปนตน โดยเปดใหบริการทุกวัน วันจันทร - อาทิตย เวลา 10.00 – 19.00 น.  
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ปุณยภาพัชร  อาจหาญ  (2555 )การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาจันทบุรี” มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใชบริการของ ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาจันทบุรี และ 2) เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาจันทบุรี จําแนกตามเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพและรายได โดยประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คือ ลูกคาผูใชบริการธนาคาร

ทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาจันทบุรี จํานวนกลุมตัวอยาง 400 คน ทําการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling) เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สวนการวิเคราะหขอมูล

นั้นใชสถิติคารอยละ, คาเฉลี่ย, สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน,  ใชสถิติIndependent - Sample t - test เพื่อทดสอบ

ความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระไมเกิน 2 กลุม และ One - way ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางระหวาง

ตัวแปรอิสระที่มากกวา 2 กลุมข้ึนไป และใช  LSD เพื่อทดสอบวาตัวแปรใดมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ โดยกําหนดระดับ นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

 การศึกษาพบวา ลูกคาผูใชบริการธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาจันทบุรี  มีความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของธนาคารในภาพรวมทั้ง 5 ดาน อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาจันทบุรี ดานความนาเชื่อถือมาก

ที่สุด รองลงมาคือ ดานการรับประกัน/ ความมั่นใจ ดานการดูแล เอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ดานการ

ตอบสนองตอลูกคาและอันดับต่ําสุดคือ ดานรูปลักษณและ เมื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาจันทบุรี พบวา ลูกคาผูใชบริการที่มีเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดตางกัน   มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) 

สาขาจันทบุรี แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยในคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative Research) โดยใชเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล

วิจัย คือแบบสอบถาม (Questionnaire) และทําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีการทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป

ทางคอมพิวเตอร   ประชากรที่ใชในการศึกษาและเปนกลุมตัวอยางในการเก็บรวบรวมขอมูลคือลูกคาที่เขามาใช

บริการดานตางๆของธนาคาร เชน ดานเงินฝาก ดานสินเชื่อ หรือดานบริการเสริมอ่ืนๆ  การคํานวณหาขนาดของ

กลุมตัวอยาง   กรณีไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ที่ความเชื่อมั่น 95% ไดจํานวน 385  ตัวอยาง          

ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอยางงาย (Simple Random Sampling)   ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม 
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(Questionnaire) ซึ่งเปนเคร่ืองมือหลักที่ผูวิจัยใชในการเก็บรวบรวมขอมูลแบบสอบถามเปนลักษณะคําถาม

ปลายปดและปลายเปด โดยแบงแบบสอบถามเปน 3 สวนดังนี้ 

สวนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับ ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ตองตอบคําถามทั้งหมด 5 

ขอ คือ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ของลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขา

เดอะคริสตัล 

สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด ตองตอบ 7 ขอ  ดานผลิตภัณฑและ

บริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการใหบริการ 

ดานสภาพแวดลอมและกายภาพ ซึ่งเปนคําถามการใหระดับความคิดเห็น 5 ระดับ 

สวนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล 

จํานวน 5 ขอ 

สถิติที่ใชในการวิจัยเพื่อการวิเคราะหขอมูลประกอบดวยสถิติในการวิเคราะหดังนี้ 

1. การวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณา คือ วิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางที่ตอบ

แบบสอบถามดวยคาความถ่ี และคารอยละ   วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการ (7 P’s) ที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล โดยใช

วิธีการหาคาเฉลี่ย (Mean: x ̄) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

2. การวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน เพื่อศึกษาสวนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) ที่สงผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน   สาขาเดอะคริสตัล สถิติที่ใชทดสอบคือ การวิเคราะหสมการ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

สรุปผลการวิจัย 

 จากการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามการวิจัยเร่ืองปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการธนาคารออมสินสาขาเดอะคริสตัล สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

 สวนที่ 1 สรุปผลขอมูลทั่วไปดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามผูที่มาใชบริการธนาคารออม

สิน สาขาเดอะคริสตัล กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 59.7) ที่มีอายุระหวาง 31-40ป (รอยละ39.7) 

มีสถานภาพโสด (รอยละ 55.6) มีระดับการศึกษาปริญญาตรี (รอยละ 62.6) และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา

หรือเทากับ 20,000 บาท (รอยละ 36.1) 

 สวนที่ 2 สรุปผลระดับความคิดเห็นปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจตอการใช

บริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล โดยตัวแปรอิสระคือปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดไดแก       

ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล             

ดานกระบวนการใหบริการ และดานสภาพแวดลอมและกายภาพ พบวาผูที่มาใชบริการธนาคารออมสิน                  
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สาขาเดอะ-คริสตัล     ที่เปนกลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้ใหความสําคัญเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทาง

การตลาดโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คือ เพื่อพิจาณาระดับความคิดเห็นชองทางการจัดจําหนาย  รองลงมาคือ              

ดานสภาพแวดลอมและกายภาพ ดานผลิตภัณฑและบริการ  ดานบุคคล ดานกระบวนการใหบริการ ดานการ

สงเสริมการตลาด และดานราคาตามลําดับ 

ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยดานความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสินสาขาเดอะคริสตัลพบวา

ดานที่อยูในระดับมากที่สุด คือใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม และเปนกันเองรองลงมาคือมีความเอาใจใส 

กระตือรือรน และเต็มใจใหบริการมีการอธิบาย และใหคําแนะนําถึงหลักเกณฑและวิธีปฏิบัติเก่ียวกับการ

ใหบริการใหทราบอยางชัดเจนมีการประสานงานการบริการ โดยใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น

และมีความสะดวกจากการไดรับการบริการที่มีความคลองตัว ไมยุงยากซับซอน 

สวนที่ 3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานพบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการธนาคารออมสิน   สาขาเดอะคริสตัล ซึ่งผลจากการวิเคราะหปรากฏวาตัวแปรอิสระทั้งหมดอธิบาย

การผันแปรของตัวแปรตาม ไดรอยละ 50.5 และในบรรดาตัวแปรรายดานทั้งหมด มีตัวแปรอิสระที่มีผลตอตัว

แปรตามคือความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.005 

คือ ดานบุคคล ดานชองทางจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานกระบวนการใหบริการ 

อภิปรายผล 

1. ดานผลิตภัณฑ โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอระดับความคิดเห็นระดับมาก

ที่สุด คือดานที่อยูในระดับมากที่สุด คือดานสามารถทําธุรกรรมผาน Mobile Bankingได รองลงมาคือดานมี

ผลิตภัณฑดานสินเชื่อหลายประเภท   มีผลิตภัณฑดานบัตรอิเล็กทรอนิกสหลายประเภท มีผลิตภัณฑดานเงินฝาก

ใหเลือกหลากหลายประเภท   และมีผลิตภัณฑดานบัตรเครดิตหลาย ตามลําดับ 

2. ดานราคา โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดานที่อยูในระดับมาก คือดาน

คาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รองลงมาคือดานคาธรรมเนียมในการทําบัตรอิเล็กทรอนิกส 

(ATM) ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู  ดานคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมขามเขตจังหวัด และดานอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก 

ตามลําดับ 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอระดับความ

คิดเห็นระดับมากที่สุด คือดานสาขาตั้งอยูในทําเลศูนยการคา รองลงมาคือดานสถานที่จอดรถสะดวกสบายดาน

สาขาตั้งอยูในทําเลที่สะดวกแกเดินทางดานสถานที่เพียงพอตอการรองรับลูกคาที่มาใชบริการและดานความ

สะอาดเรียบรอยของสถานที่ 

4. ดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอระดับความคิดเห็น

ระดับมาก คือดานออกบูธประชาสัมพันธผลิตภัณฑนอกสถานที่ รองลงมาคือดานการประชาสัมพันธขอมูล
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สงเสริมทางการตลาดอยางตอเนื่อง   ดานโปรโมชั่นการสมัครบัตรเครดิตและบัตรกดเงินสด ดานการจัดกิจกรรม

ชวยเหลือสังคมตามโอกาสเหมาะสม และดานการแจกของที่ระลึกลูกคาตามโอกาสตางๆ ตามลําดับ 

5. ดานบุคคล โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอระดับความคิดเห็นระดับมากที่สุด 

คือ พนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการ รองลงมาคือพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีพนักงานมีทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีและดานความถูกตองและรวดเร็วใน

การใหบริการตามลําดับ 

6. ดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอระดับความ

คิดเห็นระดับมากที่สุด คือมีการจัดลําดับคิวผูมาใชบริการ   รองลงมาคือความสะดวกในการทําธุรกรรม มีลําดับ

ข้ันตอนในการทํางานที่ดี มีการรับฟงความคิดเห็นและขอรองเรียนของลูกคา และระยะเวลาที่ใชในการทํา

ธุรกรรมมีความเหมาะสมตามลําดับ 

7. ดานสภาพแวดลอมและกายภาพ โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอระดับความ

คิดเห็นระดับมากที่สุด คือดานธนาคารมีชื่อเสียงและความมั่นคงที่ดี  รองลงมาคือมีตู ATM, ADM และเคร่ือง

ปรับสมุด ไวคอยบริการลูกคาเพื่อลดระยะเวลารอคอยคิวการทําธุรกรรมหนาเคาทเตอรมีปายประชาสัมพันธ

ผลิตภัณฑธนาคารทั้งดานนอกและดานในสาขามีเคร่ืองมืออุปกรณที่เพียงพอและเหมาะสมกับการใหบริการและ

มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี  ตามลําดับ 

ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 จากผลการวิจัยเ ร่ืองปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขา           

เดอะคริสตัล  มีขอเสนอแนะดังนี้ 

 1. ขอมูลทั่วไปดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง 

ที่มีอายุระหวาง 31-40 ป มีสถานภาพโสด   มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวาหรือ

เทากับ 20,000 บาท ซึ่งผูประกอบการสามารถนําผลการวิจัยนี้ไปใชในการวางแผนขยายกลุมเปาหมายลูกคาให

ถูกตองและและชัดเจนเพื่อประโยชนในการวางแผนกลยุทธทางการตลาดการโฆษณา และประชาสัมพันธ 

ผูประกอบการตองวิเคราะหวา กลุมลูกคาประเภท ตองการสินคาประเภทใด ใหเหมาะสมกับปจจัยดาน

ประชากรศาสตร 

 2. สวนของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดจะเห็นไดวา ผูมาใชบริการธนาคารออมสิน            

สาขาเดอะคริสตัล  ใหความสําคัญเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดโดยรวมในระดับมากที่สุด       

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดานที่อยูในระดับมากที่สุด คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  รองลงมา   

คือ ดานสภาพแวดลอมและกายภาพ ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานบุคคล ดานกระบวนการใหบริการ          

ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคา ตามลําดับ เพื่อทําใหเกิดศักยภาพที่เหนือกวาสามารถแขงขันกับคูแขง

ในอุตสาหกรรมเดียวกันได 
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ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

 1. ควรมีการศึกษาตัวแปรที่เก่ียวของเพิ่มข้ึน เชน ตัวแปรดานความตองการในการใชบริการธนาคาร

ออมสิน   สาขาเดอะคริสตัล เพื่อทราบความตองการที่แทจริงของลูกคาที่มาใชบริการวาตองการอะไรบาง 

 2. การศึกษาวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาจากผูที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาเดอะคริสตัลเทานั้น

ดังนั้นควรมีการขยายขอบเขตของกลุมตัวอยางไปยังพื้นที่อ่ืนๆเพิ่มเติม 
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