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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  1) เพ่ือศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฏร์ธานี  2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพส่วน
บุคคลกับปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ  จังหวัด
สุราษฏร์ธานี กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุ
ราษฎร์ธานี จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมุติฐาน เพ่ือหา
ความสัมพันธ์โดยใช้สถิติ Chi-square ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้ที่มาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์
ธานี  ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี  การศึกษาระดับปริญญาตรี  อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้บริการเงินฝาก – ถอนเงิน 
และมีความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน 1-5 ครั้ง ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน 
สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ด้านบุคคล อยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านกระบวนการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านส่งเสริมการตลาด และด้าน
ราคา อยู่ในระดับมาก ความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพส่วนบุคคลกับปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้
บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า สถานภาพส่วนบุคคลด้านเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทของการใช้บริการ และความถี่ในการใช้บริการมี
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ความสัมพันธ์กับปัจจัยทาง การตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี ณ ระดับนัยส าคัญ ที่ .05 
ค าส าคัญ :  ปัจจัยทางการตลาด,  การใช้บริการ,  ธนาคารออมสินสาขาถนนราษฎร์อุทิศ    
 
Abstract  
 The purposes of this research were to study1 )  marketing factors affecting the 
service of the Government Savings Bank, Rat Uthit Branch, Surat Thani Province and 2 ) 
the relationship between personal status and marketing factors affecting the service of 
the Government Savings Bank, Rat Uthit Branch. Surat Thani Province. The sample group 
was the 4 0 0  customers using the service of the Government Savings Bank, Rat Uthit 
Branch, Surat Thani Province. The tools used for collecting data were questionnaires. The 
statistics used for data analysis were frequency, percentage, mean, and standard 
deviation. Hypothesis test to find relationships using Chi-square statistics was at the 
statistical significance level of .05. 
 The result of the research showed that most customers were female, 31-40 years 
old, Bachelor's Degree, employees of private companies / general employee, and an 
average monthly income 2 0 ,0 0 1 -3 0 ,0 0 0  baht. Most of them used deposit-withdraw 
services. And the frequency of service use was 1 -5  times per month. The marketing 
factors affecting the service of the Government Savings Bank, Rat Uthit Branch, Surat 
Thani province, were found that the personal aspect was at the highest level. The 
products, distribution channels, processes, physical aspects, marketing promotion and 
price were at a high level. The relationship between personal status and marketing 
factors affecting the service of the bank was showed that personal status, sex, age, 
educational levels, occupation, average monthly income, types of services and the 
frequency of using services correlated with the marketing factors affecting the service of 
the Government Savings Bank, Rat Uthit Branch, Surat Thani province at a significant level 
of .05 
Keywords:  Marketing factors, Service, The Government Savings Bank, Rat Uthit  
                 Road Branch 
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บทน า  
 จากสภาพการแข่งขันทางด้านธุรกิจของสถาบันการเงินที่ได้มีการขยายตัวอย่างรุนแรง รวมทั้งการ
เปิดเสรีการลงทุนในสถาบันการเงิน ท าให้มีการลงทุนจากต่างประเทศเพ่ิมมากขึ้นส่งผลกระทบให้สภาวการณ์   
การแข่งขันของธุรกิจสถาบันการเงินมีการแข่งขันสูงมากขึ้น สถาบันการเงินต่าง ๆ จะต้องมีการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงการให้บริการและการด าเนินธุรกิจต่าง ๆ เพ่ือความอยู่รอด โดยปรับปรุงภาพลักษณ์ รวมทั้ง
เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว และพัฒนา ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีในด้านการบริการ 
เพ่ือดึงดูดลูกค้าให้มาใช้บริการสถาบันการเงินของตนเอง เพราะทุกสถาบันการเงินตระหนักดีว่า ลูกค้าคือ
แหล่งรายได้ของธุรกิจ จึงพยายามทุกวิถีทางที่จะสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้ามากที่สุด เพ่ือรักษาฐาน
ลูกค้าเดิมและขยายฐานลูกค้าใหม่ ดังนั้นธนาคารออมสิน จึงต้องเตรียมความพร้อมเพ่ือรองรับสถานการณ์      
ที่เปลี่ยนแปลง และพัฒนา ปรับปรุงในด้านการบริการให้สามารถแข่งขันกับธนาคารพาณิชย์อ่ืน ๆ ได้ อีกทั้ง   
ยังต้องพัฒนารูปแบบการบริการด้านการเงินใหม่ ๆ ให้มีความหลากหลาย ครอบคลุมในทุกภาคเศรษฐกิจ     
เพ่ือ เพิ่มความสะดวกและคล่องตัวให้แก่ผู้ใช้บริการ (กรรณรัตน์  วิทยากิตติพงษ์, 2551) สถาบันการเงินก็
เป็นองค์กรหนึ่งที่ต้องมีการปรับตัวให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการให้  
บริการ เนื่องจากหน่วยงานต่าง ๆ ก็เล็งเห็นถึง ความส าคัญของ การบริการเพ่ิมมากขึ้น การให้บริการที่ดี
แก่ลูกค้าหรือผู้รับบริการจึงเป็นหัวใจส าคัญของการบริการ การให้บริการต้องอาศัยทั้งศาสตร์และศิลป์ 
ดังนั้นการประยุกต์ความรู้ในแขนงวิชาต่าง ๆ เพ่ือน ามาใช้ในการให้บริการจึงเป็นสิ่งจ าเป็น สามารถน ามา
ประยุกต์ใช้ในการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในการให้บริการได้เป็นอย่างดี 
ช่วยให้หน่วยงานหรือองค์การสามารถรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ได้ ส่งผลให้หน่วยงานหรือ 
องค์การมีความอยู่รอดได้ในยุคแห่งธุรกิจการแข่งขันในด้านบริการและเพ่ือให้ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุด  

ธนาคารออมสินเป็นสถาบันการเงินหนึ่งที่มีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจ มีรัฐบาลเป็นประกันภายใต้
การก ากับดูแลของกระทรวงการคลัง โดยจัดตั้งขึ้นภายใต้พระราชบัญญัติธนาคาร ออมสิน พ.ศ. 2489 ซึ่ง
ปัจจุบันมีการพัฒนาระบบการบริหารการจัดการ และการด าเนินงานต่าง ๆ ให้มีความทันสมัยมากยิ่งขึ้น
เพ่ือให้สอดคล้องกับการพัฒนาและการแข่งขันทางด้านธุรกิจ  เป็นสถาบันเพ่ือการออม และเน้นการเติบโต
ของเศรษฐกิจในระดับฐานราก ธนาคารจะมีการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการ พัฒนาบุคลากร พัฒนาระบบ
การปฏิบัติงาน ตลอดจนระบบไอที เพ่ือให้การบริการมีคุณภาพและประสิทธิภาพ เนื่องจากงานบริการ
ลูกค้าคือหัวใจส าคัญในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจเพ่ือครองใจลูกค้าในปัจจุบัน ดังนั้น การปรับปรุง
คุณภาพการบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญเพ่ือให้ธนาคารออมสินเป็นองค์การที่ให้บริการเป็นเลิศ สามารถยืนหยัด
ต่อสู้กับคู่แข่งขันได้ ธนาคารออมสินจึงได้พยายามปรับปรุงคุณภาพการบริการเพ่ือให้ลูกค้าที่มารับบริการ
เกิดความประทับใจทั้งในด้านการให้บริการและด้านธุรกิจที่ให้บริการ ดังนั้นจึงเห็นได้ว่าสาขาในสังกัด
ธนาคารออมสินให้ความส าคัญในเรื่องคุณภาพการบริการ เมื่อใดก็ตามที่ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจ
ต่อการให้บริการที่พวกเขาได้รับจากหน่วยงานที่ให้บริการ เมื่อนั้นการมาใช้บริการของลูกค้าของธนาคาร 
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นอกจากจะเพ่ิมมากขึ้นและบ่อยครั้งขึ้น รวมทั้งยังมีการบอกต่อไปยังบุคคลใกล้ชิดด้วยสอดคล้องกับค า
กล่าวที่ว่า “หัวใจส าคัญของการบริการที่แท้จริงอยู่ที่คุณภาพของการบริการที่ สามารถสร้างความ
ประทับใจอย่างแนบแน่นให้กับผู้รับบริการ” (ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์, 2554) ความพึงพอใจของลูกค้า
จึงเป็นเครื่องมือในการวัดถึงคุณภาพของสินค้าและบริการ โดยคุณค่าของการบริการเกิดจากปฏิสัมพันธ์
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการนั้นๆ นอกจากนั้นธุรกิจของธนาคารจะด าเนินการต่อไปได้เกิดจาก
ความเชื่อมั่นและศรัทธาที่ลูกค้ามีต่อธนาคาร ทั้งนี้ธนาคารจะต้องมีการสร้างความเชื่อถือและความรู้สึกท่ีดี
ของลูกค้าให้มีต่อธนาคารอยู่เสมอ เพ่ือให้ลูกค้าสามารถเลือกใช้บริการตามวัตถุประสงค์ของธุรกิจ ซึ่งการ
เลือกใช้บริการแต่ละธนาคารของผู้ใช้บริการได้มีปัจจัยที่เกี่ยวข้องได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ซึ่งท าให้ความต้องการใช้บริการของลูกค้าแตกต่างกัน ดังนั้นสิ่งที่ส าคัญในการ
ด าเนินงานของธนาคารแต่ละธนาคารต่างมุ่งหวังให้ลูกค้าของตนได้รับความพึงพอใจมากที่สุดและสร้าง
ความผูกพันเพื่อให้ลูกค้าใช้บริการของธนาคารมากที่สุด 

จากที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยได้เล็งเห็นถึงความส าคัญในการศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อ
การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี ว่ามีปัจจัยด้านไหนที่ส่งผลต่อ
การเลือกใช้บริการ ซึ่งผลการศึกษาในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อธนาคารในการน าไปประยุกต์ใช้ประกอบ     
การวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการเชิงกลยุทธ์ของธนาคารต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพส่วนบุคคลกับปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้
บริการธนาคารอมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 
แนวคิด ทฤษฎี กรอบแนวคิด 

สวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมไดซึ่งบริษัทน ามาใช้ร่วม  
กันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย (Kotler, 2012) สวนประสมทางการตลาด (The 
Marketing Mix) เป็นแนวคิดที่ส าคัญอย่างทางการตลาดสมัยใหม่ ซึ่งแนวความคิดเรื่องส่วนผสมทาง
การตลาดนี้มีบทบาทส าคัญทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการตัดสินใจทางการตลาดทั้งหมดเพ่ือน ามา 
ใช้ในการด าเนินงาน เพ่ือให้ธุรกิจสอดคลองกับความต้องการของตลาดเป้าหมาย เราเรียกส่วนผสมทางการ 
ตลาดว่า 7 P,s ซึ่งองค์ประกอบทั้ง 7 กลุ่มนี้จะท าหน้าที่ร่วมกันในการสื่อข่าวสาร ทางการตลาดให้แก่ผู้รับ
สารอย่างมีประสิทธิภาพ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ไดสรุปเกี่ยวกับแนวความคิดกลยุทธ์
การตลาดส าหรับธุรกิจการบริการ (Market Mix) ไวในหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหม่ขั้นตอนในการ
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ตัดสินใจซื้อ (Buying   Decision Process) เป็นล าดับขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคพบว่า
ผู้บริโภคผ่านกระบวนการ 7 ขั้นตอน คือธุรกิจที่ให้บริการจะใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
หรือ 7P,s ดังมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจ าเป็นและความต้องการของมนุษย์ไดคือสิ่งที่ผู้ขาย 
ต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะไดรับผลประโยชนและคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ โดยทั่วไปแลวผลิต
ภัณฑ์แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่อาจเป็นสิ่งซึ่งจับต้องไดและผลิตภัณฑท์ี่จับต้องไมไดในต้าน
การบริการด้านสินเชื่อนั้นถือว่าผลิตภัณฑที่จับตองไมไดเนื่องจากเป็นผลิตภัณฑ์ที่อยู่ในรูปของบริการ 
(Service Product) การที่จะสร้างความมั่นใจและท าให้ลูกค้าเกิดความพ่ึงพอใจในการใช้บริการนั้นธุรกิจ
จะต้องสร้างและน าเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรมเพื่อเป็นสัญลักษณ์แทนการบริการที่ไมสามารถจับต้องได 
 2. ราคา (Price) หมายถึงคุณค่าผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุนของ (Cost) ของลูกค้า 
ลูกค้าเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภัณฑ์กับราคา (Price) ผลิตภัณฑ์นั้นถ้ามีคุณค่าสูงกว่าราคา
เขาจะตัดสินใจซื้อดังนั้น การก าหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องค านึงถึงคุณค่าซึ่งเป็นสิ่งที่ก าหนดมูลค่า ในการ
แลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตราเป็นส่วนที่เกี่ยวกับวิธีการก าหนดราคานโยบายและกลยุทธ์    
ต่าง ๆ ในการก าหนดราคาต้องค านึงถึงคุณค่าที่รับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของลูกค้า ซึ่งต้อง
พิจารณาว่าการยอมรับของลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์นั้น ต้นทุนสินคและ
ค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้อง การแข่งขันและปัจจัยอื่น ๆ 

3. ชองทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านสถานที่ให้บริการในส่วนแรกคือการเลือกท าเลที่ตั้ง 
(Location) ของธุรกิจบริการมีความส าคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผู้บริโภคต้องไปรับบริการจาก            
ผู้ให้บริการในสถานที่ที่ผู้ให้บริการจัดไว้ เพราะท าเลที่ตั้งที่เลือกเป็นตัวก าหนดกลุ่มผู้บริโภคที่จะเข้ามา
ให้บริการ ดังนั้นสถานที่ให้บริการต้องสามารถครอบคลุมพ้ืนที่ในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายไดมากที่สุด      
และค านึงถึงท าเลที่ตั้งของคูแขงขันด้วย โดยความส าคัญของท าเลที่ตั้งจะมีความส าคัญมากน้อยแตกต่างกัน   
ไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภทในส่วนของช่องทางการจัดจ าหน่าย (Channels)  
การก าหนดช่องทางการจัดจ าหน่ายต้องค านึงถึงองค์ประกอบ 3 สวน ไดแก่ ลักษณะของการบริการความ
จ าเป็นในการใช้คนกลางในการจ าหน่าย และลูกค้าเป้าหมายของธุรกิจบริการนั้น 
 4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่มีความส าคัญในการติดต่อสื่อสาร
เกี่ยวกับข้อมูลระหว่างขายและผู้ให้บริการบริการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแจ้งข่าวสาร หรือชักจูงให้เกิด
ทัศนคติ และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า โดยเครื่องมือ
ที่ใช้ในการสื่อสารการตลาดบริการในการส่งเสริมทางการตลาดอาจท าได้ 4 แบบด้วยกัน ซึ่งเรียกว่า สวน
ผสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือส่วนประสมในการติดต่อสื่อสาร (Communication 
Mix) ประกอบไปด้วย การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) การส่งเสริม
การขาย (Sales Promotion) การประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation)  
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5. บุคคล (People) หรอื พนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลที่ท าหน้าที่รับผิดชอบในการ
ติดต่อแสวงหาลูกค้าการเสนอขาย เพื่อกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดความตั้งใจและตัดสินใจซื้อ 
 6. สร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดยพยายาม
สร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) หรือต้องแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการ 
โดยผ่านการใช้หลักฐานที่มองเห็นได้ เช่น ธุรกิจโรงภาพยนตร์ต้องพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบ
การให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า (Customer-value Proposition) ไมว่าจะเป็นด้านความสะอาด
ความรวดเร็วในการจ าหน่ายตั๋ว หรือคุณประโยชนอ่ืน 

7. กระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบ วิธีการ และงานที่ปฏิบัติการบริการ 
ที่น าเสนอกับลูกค้าเพ่ือมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง รวดเร็วและท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในประเด็นที่เกี่ยวกับสถานภาพ   
ส่วนบุคคล และปัจจัยการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการ และน าตัวแปรมาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการ
วิจัยดังภาพประกอบที ่1 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)   ตัวแปรตาม(Dependent Variable) 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบที ่1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปัจจัยการตลาดที่มีผลต่อการ 
ใช้บริการธนาคารออมสิน  

สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
2. ด้านราคา (Price) 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
5. ด้านบุคคล (People) 
6. ด้านลักษณะทางกายภาพ (PhysicalEvidence) 
7. ด้านกระบวนการ (Process) 
 

 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
6. ประเภทการใช้บริการ 
7. ความถี่ในการใช้บริการต่อ
เดือน 
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วิธีด าเนินการวิจัย  
การวิจัยเรื่อง”ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ 

จังหวัดสุราษฏร์ธานี” ในครั้งนี้เป็นวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) ซึ่งใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือประชาชนที่ใช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฏร์ธานี จ านวน 400  คน ซึ่งผู้ศึกษาได้ก าหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยมีค่าความ
คลาดเคลื่อนในระดับนัยส าคัญที่ .05 ซึ่งผู้วิจัยใช้การเก็บข้อมูลตัวอย่างด้วยวิธีแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) โดยเน้นกลุ่มตัวอย่างที่เต็มใจตอบแบบสอบถาม เพ่ือที่จะท าให้ผลของการวิจัยน่าเชื่อถือมาก
ที่สุด 

เครื่องมือที่ใช้ในการท าวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งเป็น  2 ตอน ดังนี้   
1) สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ประเภทของการใช้บริการ และความถ่ีในการใช้บริการต่อปี  ลักษณะของค าถามเป็นแบบเลือกตอบ จ านวน            
7 ข้อ 2) ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฏร์ 
ธานี ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ จ านวน 35 ข้อ มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่ วน
ประมาณค่า 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคิร์ตสเกล (Likert scale) คือ 1) ส าคัญมากที่สุด ให้ 5 คะแนน มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 - 5.00  2) ส าคัญมาก ให้ 4 คะแนน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.41 - 4.20 3) ส าคัญปาน
กลาง ให้ 3 คะแนน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.61 - 3.40  4) ส าคัญน้อย ให้ 2 คะแนน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.81 - 
2.60  และ 5) ส าคัญน้อยที่สุด ให้ 1 คะแนน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.00 - 1.80   
 น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจแก้ไขไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรง 
และน าแบบสอบถามไปทดสอบ (Try-Out) กับกลุ่มตัวอย่าง 30 ชุด โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า 
(Alpha Coeffieient) ตามสูตรของ Cronbach’s Alpha  
 
ตารางท่ี 1  การทดสอบค่าความเชื่อม่ัน 
 

ปัจจัยการตลาด ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน N = 30 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product)  0.923 
2. ด้านราคา (Price)  0.789 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 0.937 
4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion)  0.846 
5. ด้านบุคคล (People)  0.854 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยการตลาด ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน N = 30 
6. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and    

     Presentation)  
0.750 

7. ด้านกระบวนการ (Process)  0.909 
 

จากตารางที่ 1 ผลการทดสอบได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.858 ซึ่งมากกว่า 0.7 แสดงว่าแบบสอบถาม
มีความเชื่อถือได้ ผู้ศึกษาด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยเป็นผู้เก็บข้อมูลด้วยตนเอง และน าแบบสอบถามมาตรวจสอบโดยแบบสอบถามท่ี
รวบรวมได้จ านวน 400 ชุด ส าหรับการศึกษาครั้งนี้ใช้ระยะเวลาในการเก็บรวมรวมข้อมูลในช่วงเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 – กุมภาพันธ์ พ.ศ 2563 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา (ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน) และ สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ วิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรเชิงกลุ่ม โดยใช้ไคสแควร์ 
(Chi-square)  ในการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพส่วนบุคคลกับปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อ
การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฏร์ธานี 
 
ผลการวิจัย 
 จากการศึกษาสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัด     
สุราษฎร์ธานี จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.50 และมีอายุ      
31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 65.00 ในส่วนของระดับการศึกษา พบว่า ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 72.00  เมื่อพิจารณาถึงอาชีพ พบว่า เป็นพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้างมากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ 54.70  มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 61.70  โดยส่วนใหญ่มา
ใช้บริการ  ฝาก – ถอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 78.70 และมีความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน 1-5 ครั้ง คิดเป็น
ร้อยละ 72.20 
 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน   
             สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี  
 

ปัจจัยการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน 
สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

 X̄ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product)  4.15 0.27 มาก 
2. ด้านราคา (Price)  4.00 0.29 มาก 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 
 

ปัจจัยการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน 
สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

 X̄ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product)  4.15 0.27 มาก 
2. ด้านราคา (Price)  4.00 0.29 มาก 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  4.15 0.28 มาก 

4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion)  4.01 0.21 มาก 

5. ด้านบุคคล (People)  4.23 0.24 มากที่สุด 

6. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and  
    Presentation)  

4.05 0.23 มาก 

7. ด้านกระบวนการ (Process)  4.13 0.18 มาก 

รวม 4.10 0.15 มาก 
 

จากตารางที่ 2 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน 
สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมมีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนน
ราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.10) และเมื่อแยกเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับด้านบุคคล (People) อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.23) รองลงมา คือ 
ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.15) ด้าน
กระบวนการ (Process) อยู่ในระดับมาก (�̅�= 4.13) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.05) ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) อยู่ในระดับมาก (�̅� = 
4.01) และด้านราคา (Price) อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.00)  ตามล าดับ  
 
ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างสถานภาพส่วนบุคคลกับปัจจัยทางการ 
             ตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 

สถานภาพส่วนบุคคล 
ปัจจัยการตลาดโดยภาพรวม  

ค่าสถิติ (x2) Df Asymp.Sig. 
(2-Sided) 

ผลลัพธ์ 

เพศ 157.006 47 0.000 ปฏิเสธ H0 
อายุ 483.920 188 0.000 ปฏิเสธ H0 
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ตารางท่ี 3 (ต่อ) 
 

สถานภาพส่วนบุคคล 
ปัจจัยการตลาดโดยภาพรวม  

ค่าสถิติ (x2) Df Asymp.Sig. 
(2-Sided) 

ผลลัพธ์ 

ระดับการศึกษา 250.442 94 0.000 ปฏิเสธ H0 
อาชีพ 628.650 188 0.000 ปฏิเสธ H0 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 553.898 235 0.000 ปฏิเสธ H0 
ประเภทของการใช้บริการ 301.330 94 0.000 ปฏิเสธ H0 
ความถี่ในการใช้บริการ 289.723 141 0.000 ปฏิเสธ H0 

 

 จากตารางที่ 3  ผลการวิจัยพบว่า สถานภาพส่วนบุคคลด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทของการใช้บริการ และความถี่ในการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับปัจจัย
ทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
อภิปรายผลการวิจัย  

จากการวิเคราะห์สถานภาพส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ได้มาใช้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง  มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ส่วนใหญ่
ใช้บริการฝาก – ถอนเงิน ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน 1-5 ครั้ง ซึ่งสอดคล้องกับ งานวิจัยของ ชัชฎาภรณ์    
เดชาเสถียร (2557) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริ การ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 - 25,000 
บาท และสอดคล้องกับงานวิจัยของ วาสินี เสถียรกาล (2559) เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งพบว่า กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่ใช้บริการเฉลี่ยอยู่ที่ 1-2 ครั้งต่อ
เดือน วัตถุประสงค์ในการใช้บริการด้านการฝาก-ถอนเงิน  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้
บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก  แต่ด้านด้านบุคคล โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ณัฐณี  คุรุกิจวาณิชย์  (2558) เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของ
ธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 ซึ่งพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด



     
 

การประชุมหาดใหญ่วิชาการระดับชาตแิละนานาชาติ ครั้งที ่11 
The 11th Hatyai National and International Conference 

1865 

 

 

 

จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ โดยรวมมีผลต่อการ
ตัดสินใจอยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมคิด  ยาเคน (2559) เรื่อง ปัจจัยการเลือกใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารออมสินของประชากรในเขตเมืองและเขตนอกเมือง ในจังหวัดล าปาง ซึ่ง
พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการให้บริการ/สถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกายภาพ และด้านกระบวนการ
ให้บริการ เป็นอย่างมากในการเลือกใช้บริการธนาคาร 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ ธนาคารควรมีผลิตภัณฑ์และบริการที่หลากหลายมากขึ้น และเหมาะสมส าหรับ
ลูกค้าทุกระดับ 
 2. ด้านราคา ธนาคารควรมีการก าหนดอัตราดอกเบี้ย เงินฝาก/เงินกู้ ให้มีความน่าสนใจมากกว่า
อัตราดอกเบี้ยของธนาคารอ่ืน ๆ 
 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ธนาคารควรมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายมากขึ้น เช่น 
การใช้ระบบออนไลน์ โดยปรับปรุงระบบให้ใช้งานได้ง่ายและสะดวกมากขึ้น 
 4. ด้านส่งเสริมการตลาด ธนาคารควรมีการเสนอสิทธิพิเศษต่างๆ ให้กับลูกค้า เช่น การเพ่ิมหรือ
ลดอัตราดอกเบี้ยให้กับลูกค้าที่มีประวัติดี ลดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ การแจกของขวัญและของที่ระลึก ให้กับ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 
 5. ด้านบุคคล ธนาคารควรมีการจัดอบรมพนักงาน ให้ความรู้ในด้านต่างๆ เพ่ือให้ค าปรึกษาแก่
ลูกค้าเก่ียวกับการท าธุรกรรมกับธนาคารได้เข้าใจ และช านาญการในการให้บริการในทุกขั้นตอน 
 6. ด้านลักษณะทางกายภาพ ธนาคารควรเพิ่มเครื่องมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้เพียงพอกับผู้มาใช้
บริการ และมีเครื่องมือ อุปกรณ์ท่ีทันสมัย 
 7. ด้านกระบวนการ ธนาคารควรท ารายการธุรกรรมทางการเงินให้มีความถูกต้องแม่นย า และ
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
 
กิตติกรรมประกาศ 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยขอขอบพระคุณ นางพรศรี ธนูศิลป์ ผู้จัดการธนาคารออมสินสาขา
ถนนราษฎร์อุทิศ จังหวัดสุราษฏร์ธานี ที่มอบนโยบาย ส่งเสริม สนับสนุนการศึกษาวิจัยเพ่ือน าไปใช้เป็น
แนวทางส าหรับการให้บริการ เพ่ือที่ธนาคารออมสิน จะได้เป็นธนาคารที่ลูกค้าให้ความไว้วางใจ และลูกค้า
ได้เลือกใช้บริการเป็นอันดับต้น ๆ รวมทั้งพนักงานและเจ้าหน้าที่ในทุกแผนกที่อ านวยความสะดวก 
ตลอดจนให้ค าแนะน า ช่วยเหลือด้วยดีมาโดยตลอด และขอขอบพระคุณอาจารย์นรารัตน์ เกื้อทอง ในการ
ให้ความรู้ หลักการ และค าแนะน าในการท าวิจัยครั้งนี้ 
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