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บทคัดย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการทางโทรศพัท์
ของลูกคา้ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ โดยใช้ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคาดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ 
ดา้นบุคลากร ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือลูกคา้ท่ีใช้บริการ
หรือเคยใช้บริการทางโทรศพัท์มือถือของธนาคารออมสินส านกังานใหญ่เป็นจ านวนประชากรท่ีมี
ขนาดใหญ่อีกทั้งผูว้ิจยัไม่สามารถทราบจ านวนท่ีแน่นอนของผูใ้ช้บริการหรือเคยใช้บริการทาง
โทรศพัทมื์อถือของธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ ผูว้ิจยัจดัท าการค านวณโดยอา้งอิงสูตรหาความ
คลาดเคล่ือน (error) จะก าหนดกลุ่มตวัอยา่งตามกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนรู้แต่วา่มี
จ านวนมากซ่ึงผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งจ านวน 50% หรือ .50 จากประชากรทั้งหมดในระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอย่าง .05 หรือ 5% ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ตวัสถิติไคร์สแควร์ และสถิติ
ทดสอบความเขม้ขน้ความสัมพนัธ์  
 ผลการการศึกษาพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการทางโทรศพัท์ของ
ลูกคา้ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่เป็นเพศชาย มากกวา่ เพศหญิง  มีอายุ 26-30 ปี รองลงมา คือ 
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31-35 ปี มากกว่า 35 ปี และ ไม่เกิน 25 ปี ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี 
รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี และ ต ่ากว่าปริญญาตรี ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด  
รองลงมาคือ สมรส หย่าร้างและเป็นหมา้ย ตามล าดบัส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการหรือพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ รองลงมาคือ พนกังานบริษทั นกัเรียนหรือนกัศึกษาและเจา้ของกิจการ ตามล าดบัส่วน
ใหญ่มีรายไดต่้อเดือน10,001 – 30,000 บาท รองลงมาคือ 30,001 – 50,000 บาท ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 
และต ่ากวา่ 10,000 บาท ตามล าดบั และผลการการศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการทางโทรศพัท์ของลูกคา้ธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ พบว่าปัจจยั
ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางโทรศพัท์ของลูกคา้ธนาคาร
ออมสินส านกังานใหญ่ มากท่ีสุดดา้นบุคลากร รองลงมาดา้นส่งเสริมการตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านราคา และน้อยท่ีสุดด้าน
ผลิตภณัฑ ์ตามล าดบั 
 
ค าส าคญั : ส่วนประสมทางการตลาด 
 
ABSTRACT 
          The objective of this independent study was to investigate factors affecting customers’ 
choice for mobile banking service of Government Savings Bank, Head Office by focusing on 
service marketing mix factors, namely product, price, place, promotion, process, people, and 
physical evidence. The population of this study was customers with prior experience to use the 
service or mobile banking service of Government Savings Bank, Head Office. Since the 
population size was large and unknown, the sample size was calculated based on the 
determination of error for an unknown population. The formula was calculated by percentage 
picking a choice or response (50% = 0.5) and 95% confidence interval with accepted sampling 
error of 5% (.05). A questionnaire was used as a research instrument. Data were analyzed using 
statistics, including Chi-square statistics and statistics for testing the relationship.  
         The results of this study indicated as follows: for personal factors affecting the customers' 
choice for mobile banking service of  Government Savings Bank, Head Office, most of the 
respondents were males, 26-30 years old, followed by 31-35 years old, more than 35 years old 
and not more than 25 years old, respectively. Most of them graduated with a bachelor's degree, 
followed by above bachelor's degree, and below bachelor's degree, respectively. Most of them 
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had single status, followed by married status, divorce and widows, respectively. Most of them 
were civil servants or state enterprise employees, followed by company employees, students and 
business owners, respectively. Most of the respondents earned monthly income of 10,001 - 
30,000 baht, followed by 30,001 - 50,000 baht, 50,001 baht and higher, and less than 10,000 baht, 
respectively. Furthermore, the results of studying service marketing mix factors affecting 
customers’ choice for mobile banking service of Government Savings Bank, Head Office 
revealed that the most influential factor was people, followed by promotion, physical evidence, 
process, place, price, and product, respectively. 
Keywords : Marketing Aesthetic surgery 
 
บทน า 
 ปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศได้เข้ามามีบทบาทส าคัญต่อชีวิตประจ าวนัของมนุษย์
โดยเฉพาะอย่างยิงการประกอบธุรกิจต่าง ๆ ท่ีมีความซบัซ้อนของขอ้มูลและตอ้งการความรวดเร็ว
เพื่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัต่างไดน้ าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ธุรกิจธนาคารก็
เช่นเดียวกนั ซ่ึงปัจจุบนัไดมี้การแข่งขนัอย่างรุนแรงและตอ้งมีการพฒันาระบบ IT ให้ตอบรับกบั
ความตอ้งการและอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ในการท าธุรกรรมทางการเงินรวมถึงการพฒันา
รูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 
 ในปี 2561 ส านกังานสถิติแห่งชาติ ไดส้ ารวจการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร
ในครัวเรือนปี 2561 พิจารณาแนวโน้มการใช้คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต และโทรศพัท์มือถือของ
ประชากรอาย ุ6 ปีข้ึนไปในช่วงระยะเวลา 5 ปีระหวา่ง 2557-2561 พบวา่ผูใ้ชค้อมพิวเตอร์ลดลงจาก
ร้อยละ 38.2 (จ านวน 23.8 ล้านคน) เป็นร้อยละ 28.3 (จ านวน 17.9 ล้านคน) (ส านักงานสถิติ
แห่งชาติ,2561) 
 ธนาคารเป็นธุรกิจให้บริการอย่างหน่ึงท่ีมีการแข่งขนัอยู่ในระดบัสูง และมีแนวโน้มท่ีจะ
แข่งขนัมากยิ่งข้ึนเน่ืองจากมีสถาบนัการเงินทั้งในประเทศและต่างประเทศ สถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่
ธนาคารเพิ่มข้ึน นอกจากรายไดห้ลกัท่ีมาจากดอกเบ้ียในการให้สินเช่ือ ยงัมุ่งเน้นการหารายไดจ้าก
ค่าธรรมเนียมและบริการมีการขยายบริการทางการเงินให้ครบวงจรมากข้ึน ซ่ึงเป็นผลมาจากการใช้
บริการลูกคา้ ประกอบกบัปัจจุบนัมีการแข่งขนัในด้านการบริการ รวมทั้งการน าเสนอผลิตภณัฑ์
ทางการเงินท่ีมีความหลากหลาย และมีความเฉพาะเจาะจงในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ธนาคารออมสิน ก าเนิดข้ึนจากพระราชประสงค์ของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้รัชกาลท่ี 6 ท่ี
ทรงตอ้งการใหร้าษฎร มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสิ์นอยา่งปลอดภยัและมีการออมเงินอยา่งถูกวธีิ ธนาคาร
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ออมสินมีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นรัฐวิสาหกิจในรูปของสถาบนัการเงินเป็นประกนัอยูภ่ายใตก้าร
ก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงัวิสัยทศัน์ เป็นผูน้ าในการส่งเสริมการออม เสริมสร้างความสุขและ
ความมัน่คงของประชาชน เพื่อการพฒันาประเทศอยา่งย ัง่ยืน ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั พนัธกิจ 1.ส่งเสริม
การออมและสร้างวนิยัทาการเงิน 2.สนบัสนุนการลงทุนและพฒันาประเทศ 3.ส่งเสริมและยกระดบั
เศรษฐกิจฐานรากและวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เพื่อลดความเหล่ือมล ้ า และเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนั 4.เป็นธนาคารเพื่อสังคม และค านึงถึงส่ิงแวดลอ้ม 5.ให้บริการทาง
การเงินครบวงจรท่ีล ้าสมยั ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัและเหนือความคาดหวงั ภายใตค้วามเส่ียงท่ียอมรับ
ได ้6.บริหารจดัการแบบมืออาชีพและมีธรรมาภิบาล (รายงานประจ าปี 2562) 
 ความก้าวหน้าดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ การเปิดรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้บริการ รวมถึง
ความเช่ือมโยงและความซบัซ้อนของระบบเศรษฐกิจ เป็นปัจจยัแวดลอ้มท่ีมีผลต่อพฒันาการของ 
ระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นการโอนสิทธิการถือ
ครอง เงิน หรือการโอนสิทธิการถอนเงินหรือหกัเงินจากบญัชีเงินฝากของผูใ้ช้บริการท่ีเปิดไวก้บัผู ้
ใหบ้ริการ ดว้ยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมดหรือบางส่วน (ตามมาตรา 3 แห่งพระราชกฤษฎีกา
วา่ดว้ยการ ควบคุมดูแลธุรกิจบริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2551)เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการ
สามารถใชง้านไดโ้ดยง่ายไม่ยุ่งยากซบัซ้อน ลดระยะเวลาลดตน้ทุน ตลอดจนลดความเส่ียงในการ
ด าเนินการได ้ตวัอย่างของการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านช่องทางใหม่อนัเป็นผลมาจากการ
พฒันาด้าน อินเทอร์เน็ตและเคร่ืองมือส่ือสาร เช่น ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) 
ธนาคารทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile Banking) บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e - Money) ท าให้
ผูใ้ช้บริการได้รับ ความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน ในปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐ ภาคธุรกิจ และ
ประชาชนนิยมใช้บริการ การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มมากข้ึน(ส านักงานคณะกรรมการ
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2558) 
 จากสถิติของธนาคารแห่งประเทศไทย พบวา่ จ  านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชธุ้รกรรมการช าระ เงิน
ผา่น Mobile banking ในปี 2561 จ  านวน 46,004,931 ราย เพิ่มข้ึนจากปี 2560 จ  านวน 13,861,464 
ราย ร้อยละ43% และในปี 2562 จ  านวน 60,084,598 ราย เพิ่มข้ึนจากปี 2561 จ  านวน 14,079,667 ราย มี
อตัราเพิ่มข้ึนคิดเป็น 30% (ธนาคารแห่งประเทศไทย,2563) 
 MyMoเป็นระบบ Mobile Banking ส าหรับธนาคารออมสิน ท่ีใหคุ้ณท าธุรกรรมทางการเงิน
ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ผา่น Wifiหรือ 3G ซ่ึงถูกออกแบบมาใหใ้ชง้านง่ายและมีฟังกช์ัน่ครอบคลุม การ
ท าธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลาย ด้วยระบบความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพบริการใน Mobile 
Banking (MyMo) เช็คยอดเงินและรายการเคล่ือนไหวทั้งบญัชีเงินฝากและบญัชีสินเช่ือช าระค่างวด 
สินเช่ือจดัการรายช่ือผูติ้ดต่อในแอพพลิเคชั่นโอนเงินภายในบญัชีธนาคารออมสินโอนเงินให้
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ผูใ้ช้งาน MyMoรายอ่ืนด้วยเบอร์โทรศัพท์มือถือได้รับการแจ้งเตือน (Notification) ในกล่อง
ขอ้ความสามารถ เปล่ียนรายละเอียดท่ีตอ้งการแสดงในหนา้แรก (Landing Page)ไดเ้ปล่ียนรหสัผา่น
ได(้ธนาคารออมสิน ,2558) 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางโทรศพัทข์องลูกคา้ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่
เพื่อน าขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษามาใช้เป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ตลาดท่ีเหมาะสม และ
น าไปใชใ้นวางแผนทางการตลาด เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 
วตัถุประสงค์การวจัิย  

เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางโทรศพัทข์องลูกคา้ธนาคารออมสิน
ส านกังานใหญ่   
 
ขอบเขตของการวจัิย 
 ในการศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางโทรศพัทข์องลูกคา้ธนาคาร
ออมสินส านกังานใหญ่โดยมีขอบเขตการวจิยั ดงัน้ี 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 ตัวแปรอสิระคือปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
 ตัวแปรตามคือ ส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 
 ขอบเขตประชากร 
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการหรือเคยใช้บริการทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารออมสินส านกังานใหญ่เป็นจ านวน
ประชากรท่ีมีขนาดใหญ่ 
 ขอบเขตระยะเวลา  
ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล คือ เดือนพฤษภาคม– มิถุนายน พ.ศ.2563 
 
 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 1.เป็นประโยชน์แก่ธนาคารออมสิน และธนาคารอ่ืนๆท่ีให้บริการธนาคารทางโทรศพัท์
ส าหรับใช้เป็นแนวทางก าหนดกลยุทธ์ การวางแผนการตลาดให้เหมาะสมและตรงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
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ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์
2.ดา้นราคา 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย    
4.ดา้นส่งเสริมการตลาด 
5.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
6.ดา้นบุคลากร 
7.ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดต่้อเดือน 

 2.ใช้เป็นแนวทางในการพฒันา และปรับปรุงการบริการทางโทรศพัท์ของธนาคารออมสิน 
เพื่อเพิ่ม คุณภาพบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ดี
ยิง่ข้ึน สร้างความประทบัใจและความพึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการธนาคาร 
 

กรอบแนวคดิ 
 ตัวแปรต้น               ตัวแปรตาม 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวคิด ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด  
 ส่วนประสมทางการตลาด (Kotlerและ Keller, 2006) หมายถึง องคป์ระกอบส าคญัในการ
ด าเนินการงานดา้นทางการตลาด เป็นปัจจยัท่ีบริษทัสามารถควบคุมได ้โดยบริษทัจ าเป็นตอ้งมีส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีเหมาะสม ประกอบดว้ย 
 1. ผลติภัณฑ์ (Product) เป็นส่ิงท่ีเสนอขายจากธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคสร้างความพึงพอใจหรือสร้างแรงจูงใจเกิดความตอ้งการ เกิดการแสวงหา 
 2.ราคา (Price)  เป็นมูลค่าของผลิตภณัฑจ์ะอยูใ่นรูปของตวัเงิน โดยจะตอ้งก าหนดใหถู้กตอ้ง
เหมาะสม  
 3.การจัดจ าหน่าย (Place) เป็น การกระบวนการจ าหน่ายผลิตภณัฑ ์เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการ ของผูบ้ริโภคในตลาดกลุ่มเป้าหมายได ้
 4.การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือท่ีผูผ้ลิตจ าเป็นตอ้งเตรียมผลิตภณัฑ์ท่ี
เหมาะสมตรงกบัความตอ้งการของตลาด ส่งผลิตภณัฑไ์ปวางจ าหน่ายในแหล่งท่ีคาดการณ์วา่ 
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ผูบ้ริโภคจะสามารถซ้ือผลิตภณัฑใ์นราคาท่ียอมรับได ้ 
 5.บุคลากร (People) เป็นบุคลากรในธุรกิจบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการช่วยใหธุ้รกิจ
บริการประสบความส าเร็จตามแนวคิดหรือเป้าหมายท่ีวางไว ้
 6.กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นกระบวนการเพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการ
กบัผูบ้ริโภคดว้ยความรวดเร็วและสร้างความประทบัใหก้บัลูกคา้โดยรวม 
 7. การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) เป็นการบริการของ
ธุรกิจมีลกัษณะเป็นนามธรรม คือ ไม่สามารถจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะพิเศษของบริการท าใหผู้บ้ริโภค
เกิดความเส่ียงและความไม่มัน่ใจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการต่างๆ ดงันั้น นกัการตลาดตอ้งสร้าง
หลกัฐานทางกายภาพ โดยการสร้างและน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมใหเ้กิดข้ึนมา  
 

ข้อมูลธนาคารออมสิน  
ก าเนิดข้ึนจากพระราชประสงค์ของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วัรัชกาลท่ี 6 ท่ีทรง
ตอ้งการให้ราษฎร มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสิ์นอยา่ง ปลอดภยัและมีการออมเงินอยา่งถูกวิธีคลงั
ออมสินจึงถือก าเนิดข้ึน ปัจจุบนั สังกดักระทรวงการคลงั มีฐานะเป็นนิติบุคคลเป็นรัฐวิสาหกิจ
ใน รูปของสถาบันการ เ งิน ท่ี มี รั ฐบาล เ ป็นประกัน  อยู่ ภ าย ใต้ก ารก ากับ ดูแลของ
กระทรวงการคลงั  
 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 จิวรัส อินทร์บ ารุง (2553)ศึกษาคน้ควา้อิสระในหัวข้อเร่ือง “ส่วนประสมทางการตลาด 
และทศันคติของผูใ้ช้บริการอินเตอร์เนตแบงค์ก้ิงบมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม
จงัหวดันครปฐม” ด้านการส่งเสริมการตลาดพบว่า มีพนกังานธนาคารคอยแนะน าการใช้และ การ
สมคัรใชห้ากเกิดปัญหา มีพนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ให้บริการ 24 ชัว่โมง สร้างความมัน่ใจให้แก่ 
ลูกคา้ในการใช้บริการ ด้านทศันคติพบว่าลูกคา้มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการอินเตอร์เนต
แบงค์ก้ิงของธนาคารมาก มีความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารมาก และลูกคา้ส่วนใหญ่
ทราบวา่ ธนาคารมีการใหบ้ริการอินเตอร์เนตแบงคก้ิ์ง ภายใตช่ื้อบริการ Ktb Online และไวว้างใจใช้
บริการท า ธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบ Ktb Online  
 ภทัรา มหามงคล (2554)ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร
ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ของผู ้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยั
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ด้านสถานท่ีจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านบุคคล และปัจจัยด้าน กระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดตามล าดบั 
 พชัรินทร์แสนศิริพนัธ์ุ (2555)ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อทัศนคติการท า
ธุรกรรม ทางการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ของวยักลางคนในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร
พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทุกปัจจยั ยกเวน้ปัจจยัด้านบุคลากรมี ความสัมพนัธ์ต่อ
ทศันคติในการเลือกท าธุรกรรมผา่นอินเตอร์เน็ตแบงก้ิง 
 เกศวิทู ทิพยศ (2557)ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่ออการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่นส่ือออนไลน์กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดคือในเขตกรุงเทพมหานคร คือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคาบริการ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น
ส่ิงแวดลอ้มกายภาพ 
 ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ศึกษาคน้ควา้อิสระในหวัขอ้เร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ    
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการ KTB Netbankในเขตกรุงเทพมหานคร”พบว่า ปัจจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นราคาค่าบริการ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นผูใ้หบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาดตามล าดบั 
 นางสาวณัฐณี คุรุกิจวาณิชย (2558) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารทาง
โทรศัพท์ของธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค พบว่าปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาด ด้านผลิตภณัฑ์และด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ด้านช่องทางการจดัหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นบุคลากร ตามล าดบั 
 นายสุรจกัษคู์มณีจิรกุล (2560) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองกลยุทธ์การตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการกดเงินสดแบบไม่ใชบ้ตัรผา่น Mobile Banking Applicationพบวา่ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นกระบวนการ 
ตามล าดบั 
 
วธีิด าเนินการวจัิย 
 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชว้จิยัเชิงส ารวจ และใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 
 ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ทาง
โทรศพัทจ์  านวนประชากรท่ีแน่นอนผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งจ านวน  50% หรือ .50 จากประชากร
ทั้งหมดในระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง .05 หรือ 5% 
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กลุ่มตวัอยา่งตอ้งไม่ต ่ากวา่ 384 ราย ผูว้ิจยัจึงจะเก็บกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีอยูท่ี่จ  านวน 400 
คน ซ่ึงผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น(Nonprobability)ดงันั้นผูว้ิจยัจะเลือกใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling ) 
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.แจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มประชากรเป้าหมายท่ีก าหนดไวท้ัง่รูปแบบเอกสารและ
แบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ 
 2.ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 
 3.เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถ้วนแล้ว เพื่อน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับ
การวเิคราะห์ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล ท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์  
 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 1.ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวเิคราะห์เพื่อการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 
 2.ค่าเฉล่ีย (x  ) 

3.ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวเิคราะห์ระดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการทางโทรศพัทข์องลูกคา้ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ 

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนท่ี 1 ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60 
และเพศหญิง จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีอายุ26-30 ปีจ านวน 182 คน 
คิดเป็นร้อยละ 45.5 รองลงมาคือ 31-35 ปีจ านวน 136คน คิดเป็นร้อยละ 34.0,มากกวา่ 35 ปีจ านวน 
49คน คิดเป็นร้อยละ12.3 และ ไม่เกิน 25 ปีจ านวน 33คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มี
การศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรีจ านวน 300คน คิดเป็นร้อยละ 75.0 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรี
จ านวน 63คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 และต ่ากวา่ปริญญาตรีจ านวน 37คน คิดเป็นร้อยละ9.3 ตามล าดบั
ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดสูงสุดจ านวน 281คน คิดเป็นร้อยละ 70.03รองลงมาคือ สมรสจ านวน 
102คน คิดเป็นร้อยละ 25.5,หยา่ร้างจ านวน 9คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 และหมา้ยจ านวน 8คน คิดเป็น
ร้อยละ2.0 ตามล าดบัส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจสูงสุด จ านวน 189คน คิดเป็น
ร้อยละ 47.3 รองลงมาคือ พนกังานบริษทัจ านวน 144คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 ,นกัเรียน/นกัศึกษา
จ านวน 39คน คิดเป็นร้อยละ 9.8และเจา้ของกิจการจ านวน 28คน คิดเป็นร้อยละ7.0 ตามล าดบัส่วน
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ใหญ่มีรายไดต่้อเดือน10,001 – 30,000 บาทสูงสุด จ านวน 178คน คิดเป็นร้อยละ 44.5รองลงมาคือ 
30,001 – 50,000 บาทจ านวน 174คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 ,ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไปจ านวน 32คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.0และต ่ากวา่ 10,000 บาทจ านวน 16คน คิดเป็นร้อยละ4.0 ตามล าดบั 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล ส่วนท่ี 2 พบวา่ความคิดเห็นของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการทางโทรศพัทท่ี์
ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก(   = 4.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากรดา้นการส่งเสริมการตลาด(   =     ,   =4.21)ตามล าดบั 
และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพดา้นกระบวนการใหบ้ริการดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่ายดา้นราคาและดา้นผลิตภณัฑ(์         ,          ,          ,          ,    = 3.95) 

 
สรุปผลการวจัิย  

ด้านปัจจัยส่วนบุคคลการศึกษาเร่ืองปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการทางโทรศพัท์ของลูกคา้ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ มีลูกคา้ตอบแบบสอบถาม 400 คน ส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60 และเพศหญิง จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40 ส่วน
ใหญ่ มีอาย2ุ6-30 ปีจ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 รองลงมาคือ 31-35 ปีจ านวน 136 คน คิดเป็น
ร้อยละ 34.0,มากกวา่ 35 ปีจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ12.3 และ ไม่เกิน 25 ปีจ านวน 33 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.3 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรีจ านวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 
75.0 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรีจ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 และต ่ากวา่ปริญญาตรีจ านวน 
37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 ตามล าดบัส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดสูงสุดจ านวน 281คน คิดเป็นร้อยละ 
70.03 รองลงมาคือ สมรสจ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5,หยา่ร้างจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.3 และหมา้ยจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ2.0 ตามล าดบัส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจสูงสุด จ านวน 189คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 รองลงมาคือ พนกังานบริษทัจ านวน 144 คน 
คิดเป็นร้อยละ 36.0,นกัเรียน/นกัศึกษาจ านวน 39คน คิดเป็นร้อยละ 9.8และเจา้ของกิจการจ านวน 28 คน 
คิดเป็นร้อยละ7.0 ตามล าดบัส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน10,001 – 30,000 บาทสูงสุด จ านวน 178 คน 
คิดเป็นร้อยละ 44.5รองลงมาคือ 30,001 – 50,000 บาทจ านวน 174คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 ,ตั้งแต่ 
50,001 บาทข้ึนไปจ านวน 32คน คิดเป็นร้อยละ 8.0และต ่ากว่า 10,000 บาทจ านวน 16คน คิดเป็น
ร้อยละ4.0 ตามล าดบั 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการทางโทรศัพท์ของลูกค้า
ธนาคารออมสินส านักงานใหญ่โดยรวมอยู่ในระดับมากเรียงล าดับจากท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ด้าน
บุคลากร รองลงมาดา้นส่งเสริมการตลาดดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา และนอ้ยท่ีสุดดา้นผลิตภณัฑ ์ตามล าดบั  
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อภิปรายผลการวจัิย 

1.ด้านผลติภัณฑ์ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสิน
ส านักงานใหญ่ โดยรวมอยู่ในระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากคือบริการธนาคารทางโทรศพัทมี์รูปแบบธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลายขอ้มูลมีความ
ถูกตอ้ง มีการปรับปรุงขอ้มูลและบริการท่ีทนัสมยั มีความทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจการท ารายการ
ธนาคารทางโทรศพัท์มีความสะดวกรวดเร็วตามล าดบั สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชชัฎาภรณ์ เดชา
เสถียร (2557)ศึกษาคน้ควา้อิสระในหัวขอ้เร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ พึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
KTB Netbankในเขตกรุงเทพมหานคร  

2.ด้านราคา ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีเลือกใช้บริการทางโทรศพัท์ของธนาคารออมสิน
ส านักงานใหญ่ โดยรวมอยู่ในระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากคืออตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินต่างธนาคารมีความเหมาะสมไม่มี
ค่าธรรมเนียมแลกเขา้ความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมเม่ือเทียบกบัการบริการและความสะดวกท่ี
ไดรั้บระหวา่งท ารายการอนัตราค่าธรรมเนียมรายเดือนมีความเหมาะสมอนัตราค่าธรรมเนียมในการ
ช าระสินคา้และบริการมีความเหมาะสม ตามล าดบัไม่สอดคลอ้งกบันายสุรจกัษคู์มณีจิรกุล(2560)ได้
ศึกษาวิจยัเร่ืองกลยุทธ์การตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการกดเงินสดแบบไม่ใช้บตัร
ผา่น Mobile Banking Application 

3.ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีเลือกใช้บริการทางโทรศพัท์ของ
ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากคือสามารถท าธุรกรรมไดทุ้กท่ี สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ความ
รวดเร็วของระบบ รูปแบบเมนูเข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน ความสะดวกและง่ายในการให้บริการ 
ตามล าดับสอดคล้องกับภทัรา มหามงคล (2554)ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารผา่นทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

4.ด้านส่งเสริมการตลาด ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีเลือกใช้บริการทางโทรศพัทข์องธนาคาร
ออมสินส านักงานใหญ่ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ท่ีมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือพนงังานธนาคารให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการใช้งานไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นระดบัมาก คือมีการจดักิจกรรมเพื่อสังคมเพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์ให้กบั
ธนาคารและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี มีการประชาสัมพนัธ์โดยมีโฆษณาติดประกาศ มีการให้ขอ้มูลรา
ครบถว้นส ่ าเสมอ มีการโฆษณาผ่านส่ือโทรทศัน์ วิทยุ หนงัสือพิมพ ์ไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ
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จิวรัส อินทร์บ ารุง (2553)ศึกษาคน้ควา้อิสระในหวัขอ้เร่ือง “ส่วนประสมทางการตลาด และทศันคติ
ของผูใ้ช้บริการอินเตอร์เนตแบงค์ก้ิงบมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐมจงัหวดั
นครปฐม”ผูใ้ช้บริการอินเตอร์เนตแบงค์ก้ิงบมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม
จงัหวดันครปฐม” 

5.ด้านกระบวนการให้บริการ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีเลือกใช้บริการทางโทรศพัท์ของ
ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากคือมีระบบความปลอดภยัท่ีสร้างความมัน่ใจให้ผูใ้ช้บริการ ขอ้มูลถูกตอ้ง
แม่นย  า การดาวโหลดข้อมูลท าได้รวดเร็วและถูกต้อง ขั้นตอนการใช้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก ตามล าดบั สอดคลอ้งเกศวทูิ ทิพยศ(2557)ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือออนไลน์กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็ม
บีไทย จ ากดั (มหาชน)  

6.ด้านบุคลากร ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสิน
ส านกังานใหญ่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุดคือพนงังานอ านวยความสะดวกในการให้ค  าปรึกษา พนกังานมีมารยาท ตามล าดบั
ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นระดบัมาก คือพนกังานสามารถดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จส้ินกระบวนการ มีพนงั
งานคอลเซ็นเตอร์ให้บริการ พนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้ค  าแนะน าการใชง้านเป็นอยา่ง
ดีตามล าดับไม่สอดคล้องกับแนวคิดของพัชรินทร์แสนศิริพันธ์ุ (2555) ได้ศึกษา ปัจจัยท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อทศันคติการท าธุรกรรม ทางการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ของวยักลางคนใน
เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร  

7.ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการทางโทรศพัทข์อง
ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็น
ระดบัมากคือความน่าเช่ือถือภาพพจน์ของธนาคารขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ยุง่ยากความรวดเร็วใน
การเช่ือมต่อกบัระบบการให้บริการของธนาคารตามล าดบัไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิด นางสาวณัฐณี 
คุรุกิจวาณิชย(2558)ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์ของ
ธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3  

 
ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 

ด้านผลิตภัณฑ์ ธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ควรมีรูปแบบธุรกรรมทางการเงินท่ี
หลากหลายอาทิเช่น การท า ธุรกรรมของธนาคาร ท่ีสามารถใชไ้ดท้ั้งในธนาคารออมสินดว้ยกนัและ
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ต่างธนาคารให้ครบทุกธนาคารจ่ายค่าเช่าช้ือต่างๆทั้งบ้าน รถ หรือผ่อนของได้ทุกธนาคาร เพื่อ
อ านวยความสะดวกให้ลูกคา้ได้อย่างครบทัว่ถึงร่วมทั้ง  การท า ธุรกรรมการช าระเงิน ต่างๆควรมี
ช่องทางท่ีหลากหลายครบทุกบริการไม่ว่าจะเป็น จ่ายค่าโทรศพัท์ ได้ทุกค่ายหรือสามารถใช้ช าระ
สินคา้แทนเงินสดไดด้ว้ย 

ด้านราคา ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่จะตอ้งใหบ้ริการทางโทรศพัทก์บัลูกคา้โดยอตัรา
ค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินต่างธนาคาร มีความเหมาะสมและถูกตอ้ง  เช่น การโอน
ระหวา่งธนาคารฟรี ไม่ก าหนดคร้ัง ต่อปี  หรือไม่ก าหนดเง่ือนไขต่างๆในการใหบ้ริการ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสิน
ส านักงานใหญ่ต้องสามารถท าธุรกรรมได้ทุกสถานท่ี เช่น ไปต่างจังหวดัหรือต่างประเทศ 
ผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการจะตอ้งใชไ้ดไ้ม่มีปัญหามีใหบ้ริการภาษาต่างประเทศท่ีเป็นท่ีนิยมใชด้ว้ย 

ด้านกระบวนการให้บริการ โดยธนาคารออมสินส านักงานใหญ่บริการทางโทรศพัท์ของ
ลูกค้ามีระบบความปลอดภยัท่ีสร้างความมัน่ใจให้ผูใ้ช้บริการ เช่นมีการยืนยนัตัวตนก่อนการ
ให้บริการ หรือไม่ให้ผูอ่ื้นซ่ึงไม่ใช้เจา้ของบญัชีท าธุรกรรมเด็ดขาด และเม่ือมีความเสียหายเกิดข้ึน
จากการให้บริการธนาคารควรพร้อมท่ีจะรับผิดชอบโดยไม่ต้องรอกระบวนการพิสูจน์หรือ
กระบวนการตามกฎหมายเป็นการรักษาภาพลกัษณ์ของธนาคารอีกทางหน่ึงดว้ย 

ด้านบุคลากร โดยพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่จะตอ้งให้บริการทางโทรศพัท์
กบัลูกคา้โดยพนกังานจะตอ้งอ านวยความสะดวกในการให้ค  าปรึกษาเช่น สามารถตอบค าถามได้
อย่างถูกต้องหรือถ้าไม่ทราบก็โอนไปหน่วยงานท่ีทราบเพื่อแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่าง 
รวดเร็วถูกตอ้ง หรือมีบริการติดตามผลการปรึกษาเพื่อใชใ้นการตรวจสอบการให้บริการและมีการ
ประเมินพนงังานหลงัจากการใหบ้ริการทุกคร้ังเพื่อทราบถึงการบริการในคร้ังนั้นวา่อยูใ่นระดบัใด 

ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ โดยพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่จะตอ้งให้ความ
สะดวกในการให้บริการทางโทรศพัทก์บัลูกค่า เช่น เม่ือลูกคา้ประสบปัญหาหรือมีขอ้สงสัยในการ
บริการหรือในผลิตภณัฑ์ต่างๆของธนาคารออมสินลูกคา้จะสามารถสอบถาม ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง  
หรือไม่วา่ลูกคา้จะเดินทางไประหวา่งจงัหวดัหรือระหวา่งประเทศผลิตภณัฑ์ต่างๆของธนาคารตอ้ง
สามารถอ านวยความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการของลูกคา้ไดต้ลอดเวลา 

 
บรรณานุกรม จิระวฒัน์ วงศ์สวสัดิวฒัน์.ทศันคติความเช่ือและพฤติกรรม การวดัการ

พยากรณ์และการ เปล่ียนแปลง. กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั, 2536.  
จิวรัส อินทร์บ ารุง. ส่วนประสมทางการตลาดและทศันคติของผูใ้ช้บริการอินเตอร์เนต

แบงค์ก้ิงบมจ. ธนาคารกรุงไทย ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จังหวดันครปฐม. ค้นควา้อิสระ 
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ฉตัราพร เสมอใจ. พฤติกรรมผูบ้ริโภค. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชัน่, 2551. ชชัฎาภรณ์ เดชา
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