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ความกรุณาให้ค  าแนะน า ค าปรึกษาการคน้ควา้แบบอิสระ จนเสร็จสมบูรณ์ด้วยดี ผูเ้ขียนขอกราบ
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บทคดัย่อ 

 

การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝางจงัหวดั
เชียงใหม่ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
สาขาฝาง และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล กบัปัจจยัการใชบ้ริการดา้นเงิน
ฝากของธนาคารออมสินสาขาฝาง โดยเก็บแบบสอบถามและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากธนาคารออมสินสาขาฝาง จ านวน 400 คน 
 

ผลการวิจยัเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออม
สิน สาขาฝางพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มี
อายุระหว่าง 31-40 ปี ส าเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากท่ีสุดโดยท่ีส่วนใหญ่แล้วมีอาชีพ 
ข้าราชการและลูกจ้างหน่วยงานรัฐมีรายได้โดยเฉล่ียต่อเดือนท่ีช่วง 10,000-20,000 บาท ส าหรับ
การศึกษาขอ้มูลในดา้นวตัถุประสงคใ์นการออมแสดงให้เห็นวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์
เพื่อการฝากเงินมากท่ีสุด ส่วนใหญ่ใช้บริการฝากเงินบญัชีเผื่อเรียกมากท่ีสุด และส่วนใหญ่ท่ีท า
ธุรกรรมคร้ังละต ่ากวา่ 10,000 บาทมากท่ีสุด และปัจจยัท่ีมีผลมากท่ีสุด ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝาง คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด นอกจากน้ี
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัพื้นฐานกับปัจจยัการใช้บริการ พบว่ากลุ่มตวัอย่างกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมี เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัการใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝาง แตกต่างกนัดว้ย 
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ABSTRACT 
 

This study aim to examine the factor affecting the use of deposits services of the Government 
Savings Bank’s customers, Fang branch Chiang Mai Province. This study was to analyze for two 
purpose which are consist of studying the factor affecting the use of deposits services of the 
Government Savings Bank’s customers Fang branch and studying the relationship between personal 
basic factor with the deposit factor affecting by are collected data through the use of a questionnaire 
distributed to a sample group of 400 customers who use the service of the branch. 
 

The demographic data show that the majority of respondents in Government Savings Bank, Fang 
branch are female, between 31 and 40 years old, educated to bachelor degree level are government 
employees of government sector, with an income ranging from 10,000 to 20,000 Baht and have an 
account at Fang branch where they have mainly a saving, which are used for the purpose of 
depositing and they use the services each transaction usually amounts to less than 10,000 Baht and 
the factor affecting the use of deposits services of the Government Savings Bank’s customers, Fang 
branch Chiang Mai Province is promotion. Moreover, the study into the relationships between 
personal factors influencing satisfaction with marketing mix of the services in seven aspects found 
that the sample group which including gender, age, education, occupation and income differently 
the personal factors influencing satisfaction with the factor affecting the use of deposits services of 
the Government Savings Bank’s customers, Fang branch Chiang Mai Province are different too.  



 

ฉ 
 

 
สารบญั 

 
 

หนา้ 
 

กิตติกรรมประกาศ         ค 

บทคดัยอ่ภาษาไทย         ง 

บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ         จ 

สารบญัตาราง          ซ 

สารบญัภาพ          ญ 

บทท่ี 1 บทน า          1 

1.1 ท่ีมาและความส าคญัของปัญหา       1 
1.2 วตัถุประสงคข์องการศึกษา       3 
1.3 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการศึกษา      3 
1.4 ขอบเขตการศึกษา        3 
1.5 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา        3 
1.6 นิยามศพัท ์         4 

บทท่ี 2 กรอบแนวคิดทฤษฏีและเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง     5 

2.1 ทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้ง        5 

2.1.1 แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช ้    5 
2.1.2 ทฤษฎีการออมและการลงทุน      7 
2.1.3 ทฤษฎีความตอ้งการถือเงิน       9 
2.1.4 ส่วนประสมทางการตลาด 7P’s      10 
 

2.2 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง       11 
 



 

ช 
 

บทท่ี 3 ระเบียบวธีิการวจิยั        14 
3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา      14 
3.2 กรอบแนวคิดของการวิจยั       15 
3.3 วธีิการศึกษา         15 
3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการศึกษา     17 
 

บทท่ี 4 ผลการศึกษา         19 
 

4.1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน 19 
4.2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลกบัปัจจยัการใชบ้ริการเงินฝาก 32 

 

บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา และขอ้เสนอแนะ      45 
 

เอกสารอา้งอิง          47 
 

ภาคผนวก          49 
 

ภาคผนวก ก แบบสอบถาม        50 
 

ประวติัผูเ้ขียน          58 

 



 

ซ 
 

 
สารบญัตาราง 

 
 

         หนา้ 

 
ตารางท่ี 3.1 ระดบัคะแนนท่ีมีผลต่อการเลือก 5 ระดบั 18 
ตารางท่ี 3.2 ระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อการเลือก 5 ระดบั 18 
ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 20 
ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ  าแนกตามวตัถุประสงค์ในการใช้

บริการ 
23 

ตารางท่ี 4.3 จ านวนอตัราส่วนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามประเภทของการใช้
บริการเงินฝากธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ 

24 

ตารางท่ี 4.4 จ านวนอตัราส่วนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง จ  าแนกตามจ านวนเงินท่ีใช้
บริการเงินฝากธนาคารออมสิน สาขาฝาง ในแต่ละคร้ัง 

24 

ตารางท่ี 4.5 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ ์ 26 
ตารางท่ี 4.6 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นราคา 27 
ตารางท่ี 4.7 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นช่องทางและการจดัจ าหน่าย 28 
ตารางท่ี 4.8 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด 29 
ตารางท่ี 4.9 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นบุคคลากรท่ีใหบ้ริการ 30 
ตารางท่ี 4.10 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 31 
ตารางท่ี 4.11 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะ

ทางกายภาพ 
32 

ตารางท่ี 4.12 ความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัระดบัความพึงพอใจด้านต่างๆ ของส่วนผสม
ทางการตลาดของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ 

33 

ตารางท่ี 4.13 ความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกบัระดบัความพึงพอใจด้านต่างๆ ของส่วนผสม
ทางการตลาดของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ 

35 

ตารางท่ี 4.14 ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษากบัระดบัความพึงพอใจด้านต่างของ
ส่วนผสมทางการตลาดของการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดั
เชียงใหม่ 

38 



 

ฌ 
 

ตารางท่ี 4.15 ความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างของส่วนผสม
ทางการตลาดของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ 

40 

ตารางท่ี 4.16 ความสัมพนัธ์ระหว่างรายได้เฉล่ียต่อเดือนกบัระดบัความพึงพอใจด้านต่าง
ของส่วนผสมทางการตลาดของการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง 
จงัหวดัเชียงใหม่ 

42 

 
 

 



 

ญ 

 
สารบญัภาพ 

 
 

         หนา้ 

 
ภาพท่ี 1.1 เงินฝากธนาคารออมสินประจ าปี 2552-2556 2 
ภาพท่ี 2.1 ความสัมพนัธ์ของปริมาณเงินและดอกเบ้ีย 8 
ภาพท่ี 3.1 กรอบแนวคิดในการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการดา้นเงินฝากของ

ลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาฝาง 
15 

 



 

1 
 

 
บทที ่1 

 
 

บทน ำ 
 
 
1.1 ทีม่ำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

เศรษฐกิจไทยในปี 2557 คาดวา่อาจจะขยายตวัไดร้้อยละ 2.6 ซ่ึงมีการปรับการคาดการณ์ลดลงจากเดิม
ท่ีคาดการณ์วา่จะขยายตวัร้อยละ 4.0 เน่ืองจากคาดว่าอุปสงคใ์นประเทศจะชะลอตวัในคร่ึงปีแรก อีก
ทั้ งปัญหาทางด้านการเมืองในประเทศท่ีมีปัญหาตั้งแต่ปลายปี 2556 จึงมีผลต่อความเช่ือมัน่ของ
ผูบ้ริโภค การลงทุน และการท่องเท่ียวของชาวต่างชาติ โดยท าให้ผูบ้ริโภคระมดัระวงัการใช้จ่ายมาก
ข้ึน แต่อย่างไรก็ตาม สถานการณ์รายไดค้รัวเรือนนอกภาคเกษตร และการจา้งงานยงัอยูใ่นระดบัท่ีดี 
ซ่ึงน่าจะท าให้การบริโภคภาคเอกชนขยายตวัได ้ขณะท่ีทางด้านการลงทุนภาคเอกชนคาดว่าน่าจะ
ชะลอตวั เน่ืองจากปัญหาทางดา้นความไม่เช่ือมัน่ทางดา้นการเมืองนัน่เองยิ่งไปกวา่นั้นโครงการการ
ลงทุนขนาดใหญ่ของภาครัฐท่ีส่งผลต่อการลงทุนภาคเอกชนมีแนวโน้มลดลงด้วย (ส านักนโยบาย
เศรษฐกิจมหภาค, 2557) ส่งผลให้ประชาชนมีแนวโน้มออมเงินกบัธนาคารมากข้ึน ธุรกิจธนาคารจึง
เขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัของประชาชนมากข้ึน โดยธุรกิจธนาคารมีการแข่งขนัให้ประชาชน
หรือลูกคา้ฝากเงินกบัธนาคารเพิ่มสูงข้ึนอยา่งมากและนบัวนัจะมีการแข่งขนัเขม้ขน้มากข้ึนเร่ือยๆ และ
ในทางกลบักนัลูกคา้หรือประชาชนก็มีทางเลือกในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหลายธนาคาร เช่นกนั 
 

ธนาคารออมสินเป็นอีกธนาคารหน่ึงท่ีท าการแข่งขันในภาคธุรกิจน้ี  โดยมีวิสั ยทัศน์และ 
พนัธกิจออมสิน คือเป็นสถาบนัการเงินท่ีมัน่คงเพื่อการออม และเป็นผูน้ าในการสนบัสนุนเศรษฐกิจ
ฐานราก ด้วยการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพและธรรมมาภิบาล ท าให้ธนาคารออมสินได้
เปล่ียนแปลง ปรับปรุงพฒันาระบบการด าเนินงานและบริการในทุกๆ ดา้นอยา่งเป็นพลวตัร มีการปรับ
ให้เขา้กบัสถานการณ์ท่ีเนน้การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้และกลยุทธ์การขายควบคู่กนัเพื่อให้
เกิดประสิทธิภาพต่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และธนาคารออมสินจะสามารถรักษาฐาน
ลูกคา้มากกวา่ 26 ลา้นบญัชี ตลอดจนสร้างฐานลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึน 
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ในปัจจุบนัธนาคารออมสินมีสาขาทัว่ประเทศทั้งหมด 1,121 สาขา จากรายงานผลประกอบการของ
ธนาคารออมสินปี 2556 พบว่าธนาค ารออมสินมีผลประกอบการ ที่ดีมี เสถีย รภาพและ มี
ยอดเงินฝากเพิ่ม ข้ึนเ ร่ือยๆดงัภาพท่ี 1.1 
 

 
ท่ีมา : http://www.gsb.or.th/lottery/about.php [18 เมษายน 2557]. 2556. 
ภำพที ่1.1 เงินฝากธนาคารออมสินประจ าปี 2552-2556 
 

ภาพท่ี 1.1 แสดงรายงานฐานะทางการเงินธนาคารออมสิน ปี 2552-2556 พบวา่ธนาคารออมสินมีเงิน
ฝากส้ินปี 2555 ท่ี  1,679,764 ล้านบาทและ ณ ส้ินปี 2556 มี เงินฝากท่ี 1,879,425 ล้านบาทท าให้
ธนาคารมีอตัราการเปล่ียนแปลง (%YOY) อยูท่ี่ร้อยละ 11.9 ถึงแมว้า่ในภาพรวมแลว้ธนาคารออมสิน
มีผลประกอบการท่ีดี แต่ในส่วนของธนาคารออมสินสาขานั้นไดรั้บนโยบายและเป้าหมายของสาขา
แต่ละสาขาท่ีแตกต่างกนั ข้ึนอยู่กบัขนาดของสาขาและประชากรในตวัอ าเภอนั้น ท าให้แต่ละสาขา
ตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัเพื่อให้ไดม้าซ่ึงลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ นอกจากนั้นยงัมีผลกระทบจากปัจจยั
ภายนอกต่างๆ เช่น การส่งเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชย ์และอตัราดอกเบ้ีย เป็นตน้ (ธนาคาร
ออมสิน, 2556) 
จากนโยบายของธนาคารออมสินดงักล่าว ท าให้ธนาคารออมสินสาขาฝางตอ้งมียอดเงินฝาก ณ ส้ินปี 
2557 เป็น 120 ลา้นบาท โดย ณ ส้ินเดือนเมษายน 2557 ธนาคารมีเงินฝากท่ี50ลา้นบาท ท าให้สาขายงั
ไม่สามารถท าไดต้ามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด ส่งผลใหธ้นาคารออมสินสาขาฝางจ าเป็นตอ้งปรับกล
ยทุธ์ดา้นเงินฝากใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึน (ธนาคารออมสิน, 2556) 
ดงันั้นการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน กรณีศึกษา
ธนาคารออมสิน สาขาฝาง เพื่อน าขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้ไปสู่การปรับปรุงพฒันาระบบการ
ด าเนินงาน และการบริการในทุกๆ ดา้นของธนาคารใหก้ารตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และ
สอดคล้องกับนโยบายธนาคารรวมถึงกลยุทธ์การขายควบคู่กันไปของธนาคาร จึงจ าเป็นและเป็น
ประโยชน์ต่อการวางแผนนโยบายดา้นเงินฝากของธนาคารออมสินต่อไป 
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1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดั
เชียงใหม่ คร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดวตัถุประสงคข์องการวิจยัไว ้2 ขอ้ ดงัน้ี คือ 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคาร 
ออมสิน สาขาฝาง 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล กบัปัจจยัความพึงพอใจการใช้
บริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสินสาขาฝาง 

 

1.3 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรศึกษำ 

การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดั
เชียงใหม่ คร้ังน้ี มีประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บดงัน้ี คือ 

1. เพื่อให้ทราบและเขา้ใจปัจจยัท่ีผลต่อการใชบ้ริการลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาฝาง เพื่อเป็น
ขอ้มูลพื้นฐานน าไปปรับปรุงและแกไ้ขเพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหลู้กคา้อยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

2. เพื่อให้ทราบความสัมพนัธ์ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัจจยัการเลือกใช้บริการดา้น
เงินฝากของธนาคารออมสินสาขาฝาง เพื่อน าขอ้มูลเป็นแนวทางส าหรับธนาคารในการวางแผนดา้น
นโยบายเงินฝากออมสิน 

 

1.4 ขอบเขตกำรศึกษำ 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออม
สินสาขาฝาง โดยประชากรคือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการดา้นเงินฝากธนาคารออมสินสาขาฝาง ประมาณ 
42,000 คน เม่ือค านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจากวธีิของ Taro Yamane ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 
400 ตวัอยา่ง ซ่ึงการวจิยัคร้ังน้ีไดด้ าเนินการตั้งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ 2557 ถึง พฤศจิกายน 2557 
 

1.5 ข้อมูลทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไดใ้ชข้อ้มูลหลกัอยู ่2 ประเภท ซ่ึงมีรายละเอียดกล่าวโดยสังเขปดงัต่อไปน้ี 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีรวบรวมจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการด้านเงินฝาก 

ธนาคารออมสินสาขาฝาง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งซ่ึงตวัอยา่งแบบสอบถามไดแ้สดงไวใ้นภาคผนวก ก 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) รวบรวมจากการศึกษาคน้ควา้เอกสารบทความทางวิชาการ
หนงัสือวารสารส่ิงพิมพฐ์านขอ้มูลธนาคารออมสินและเวบ็ไซตท่ี์เก่ียวขอ้ง 
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1.6 นิยำมศัพท์ 

การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาฝาง น้ีมีนิยาม
ศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาวจิยั โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

ลูกค้ำ คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝาก ณ ธนาคารออมสิน สาขาฝาง 
กำรออม คือ ส่วนหน่ึงของรายไดปั้จจุบนัท่ีไม่ไดใ้ชจ่้ายไปเพื่อการบริโภคหากแต่เก็บไวโ้ดยมี

วตัถุประสงคเ์พื่อการใชจ่้ายต่างๆ ในอนาคต การใชเ้งินออมอาจท าไดห้ลายรูปแบบ เช่นถือไวเ้ป็นเงิน
สด น าเงินออมไปฝากธนาคาร หรือน าเงินออมไปซ้ือหลกัทรัพย ์ในท่ีน้ีหมายถึง เงินฝากเผื่อเรียก
พิเศษต่างๆ เงินฝากประจ า และสลากออมสิน 3 ปี เป็นตน้ นอกจากน้ีเงินออมสามารถน าไปลงทุนเพื่อ
หาผลประโยชน์ตอบแทนในหลายๆรูปแบบ เช่น ดอกเบ้ีย และเงินปันผล เป็นตน้ 

กำรบริกำร คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือ
องคก์รเพื่อตอบสนองความตอ้งการใหเ้กิดความพึงพอใจ 

ควำมพึงพอใจ คือ ผลรวมของความรู้สึกท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความสบายใจเน่ืองจากธนาคารออม
สินสาขาฝาง สามารถตอบสนองความตอ้งการของลุกคา้ไดค้รบถว้นเตม็ประสิทธิภาพ 

พฤติกรรมกำรบริโภค คือ พฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารออมสิน ความถ่ีในการ
มาใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน ติดต่อธนาคารเป็นประจ า ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ธนาคารออม
สินสาขาฝาง 

เงินฝำก คือ เงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ เงินฝากประจ า เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต และ
สลากออมสิน 3 ปี 

เงินฝำกสงเครำะห์ชีวติ คือ เงินฝากในรูปแบบของประกนัชีวติ 
เงินฝำกเผือ่เรียก คือ เงินฝากท่ีไม่ไดก้  าหนดเวลาในการฝาก จะฝาก-ถอนเม่ือใดก็ได ้
เงินฝำกประจ ำ คือ เงินฝากท่ีมีก าหนดเวลาแน่นอน เม่ือฝากครบก าหนดจึงจะไดรั้บดอกเบ้ีย มี

ทั้ง 3, 6 และ 12 เดือน 
สลำกออมสิน 3 ปี คือ การออมแบบหน่ึงท่ีมีลักษณะพิเศษ ผลตอบแทนท่ีได้รับนอกจาก

ดอกเบ้ียแลว้ยงัมีสิทธิถูกรางวลัตามท่ีธนาคารออมสินก าหนด 
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บทที ่2 

 
 

กรอบแนวคดิทฤษฏีและเอกสารงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 

งานวิจยัเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสินท่ีผา่นมาได้
มีการศึกษากนัอยา่งแพร่หลายในแต่ละสาขาของธนาคาร ซ่ึงส่วนใหญ่มุ่งเนน้ศึกษาความตอ้งการของ
ลูกคา้เพื่อน าขอ้มูลไปสู่การปรับปรุงพฒันาระบบการด าเนินงาน และการบริการในทุกๆ ด้านของ
ธนาคารให้การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และสอดคลอ้งกบันโยบายธนาคารรวมถึงกล
ยุทธ์การขายควบคู่กันไปของธนาคาร ซ่ึงมีความรู้พื้นฐานทั่วไป หลักการและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง
การศึกษา อาจกล่าวไดด้งัต่อไปน้ี 
 

2.1 ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

การศึกษาคร้ังน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นเงินฝากของ
ลูกคา้ธนาคารซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 

2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้ 
กบัปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและมีอิทธิพลต่อแนวความคิดการเลือกใช้บริการด้านเงินฝากของลูกคา้
ธนาคาร คือ 

1.) ปัจจยัดา้นกายภาพ 
1.1) ระยะทาง เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการเน่ืองจากบุคคลท่ี

อยูใ่กลพ้ื้นท่ีตั้งธนาคารจะเลือกใชบ้ริการของธนาคารท่ีใกลต้นมากท่ีสุด นอกจากน่ียงัพบวา่ผูบ้ริโภค
มีความตอ้งการใชบ้ริการทางการเงินท่ีจ าเป็นเร่งด่วนก็นิยมมาใชบ้ริการจากธนาคารท่ีอยูใ่กลก้บัท่ีพกั
อาศยัเช่นกนั 

1.2) ท่ีตั้ ง เป็นปัจจัยท่ีส าคัญอีกประการหน่ึง ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ ความสะดวกส าหรับผูบ้ริโภคท่ีจะเดินเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึง Berry et al. (1963) อา้งโดย สุพจน์ 
ปัญญา (2553) พบวา่ ผูบ้ริโภคจะเดินเขา้มาใชบ้ริการบริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวกท่ีสุด เช่น บริเวณท่ีจอดรถ
กวา้งขวางพอให้รถสามารถเขา้ไปจอดรถไดอ้ย่างสะดวกและรวดเร็ว ส าหรับท าเลท่ีตั้งตอ้งมีความ
โดดเด่นสามารถมองเห็นส่วนหนา้ไดอ้ยา่งชดัเจน โดยท่ีสถานบริการควรตั้งตามแนวถนนจะท าใหผู้ท่ี้
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เดินทางผ่านไปมาบริเวณถนนสายนั้นเขา้ถึงไดส้ะดวกท่ีสุด และเป็นพื้นท่ีท่ีมีรถสาธารณะผ่าน เช่น 
รถโดยสารสาธารณะ ซ่ึงปัจจยัทางดา้นกายภาพน้ีถือวา่เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมาก 

2.) ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ 
2.1.) รายไดข้องผูบ้ริโภค เป็นปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดรูปแบบการตดัสินใจเลือกใช้

บริการดา้นเงินฝากของผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้สูงมีแนวโน้มท่ีจะออมเงินในปริมาณมาก 
และในทางตรงกนัขา้มผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดน้อ้ยมีสัดส่วนการออมเงินนอ้ยตามล าดบั 

2.2) อตัราดอกเบ้ีย ส่งผลอยา่งมากต่อการตดัสินเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภคโดย
ความสัมพนัธ์ระหวา่งอตัราดอกเบ้ียและปริมาณความตอ้งการออมเงินเป็นไปในทิศทางเดียวกนัเสมอ 
กล่าวคือปริมาณเงินฝากท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการออมนั้นส่วนมากข้ึนอยูก่บัอตัราดอกเบ้ีย โดยกรณีธนาคาร
ให้อตัราดอกเบ้ียสูง มีผลท าให้ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการออมเงินมากกวา่ความตอ้งการถือเงิน และถา้
ธนาคารไหนใหอ้ตัราดอกเบ้ียนอ้ย ผูบ้ริโภคจะเลือกออมเงินนอ้ยลงเช่นกนั 

2.3) ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ถือเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ เช่น ค่ารถ ค่าน ้ ามนัรถ และค่าท่ีจอดรถถือเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ของธนาคารทั้งส้ิน 
 

3) ปัจจยัดา้นสังคม 
3.1) กลุ่มท่ีมีอิทธิพลในการฝากเงิน หรือเรียกว่า กลุ่มอ้างอิง จะมีอิทธิพลต่อ

ทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยม แบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบั คือ  
1.กลุ่มปฐมภูมิ ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนบา้น และญาติมิตร เป็นตน้ 
2.กลุ่มทุติยภูมิ ไดแ้ก่ กลุ่มบุคคลชั้นน าในสังคม เพื่อนร่วมอาชีพ เพื่อนร่วม

สถาบนั และบุคคลต่างๆ ในสังคม เป็นตน้  
โดยกลุ่มบุคคลดงักล่าวเหล่าน้ีจะมีผลต่อความตอ้งการออมเงินของผูบ้ริโภค เป็นตวักระตุน้ผูบ้ริโภค
เกิดความตอ้งการในการฝากเงินธนาคารนั้นๆ 

3.2) การส่งเสริมทางการตลาด เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งธนาคารและตลาด
เป้าหมายเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ของธนาคาร โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีจะแจ้งข่าวสาร ชักจูงให้ผูบ้ริโภค
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธนาคาร สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 แบบ ดงัต่อไปน้ี 

1. การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใช้บุคคล โดยผ่านส่ือต่างๆ เช่น
หนงัสือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ โฆษณาในโรงภาพยนตร์ และป้ายโฆษณา เป็นตน้ 

2. การขายโดยใช้ตัวบุคคล คือการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบเผชิญหน้า
ระหวา่งผูข้ายของธนาคารและผูบ้ริโภค กล่าวคือเป็นการขายตรงของพนกังานขาย 
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3. การส่งเสริมการขายไม่ใชต้วับุคคล เป็นกิจกรรมตลาดท่ีใชก้ารโฆษณา และ
การประชาสัมพนัธ์ ท่ีมีส่วนช่วยกระตุน้การบริโภคและเพิ่มประสิทธิภาพการขายของผูป้ระกอบการ
หรือผูข้าย ซ่ึงสามารถท าไดห้ลากหลายรูปแบบ 

4. การให้ข่าวสาร การประชาสัมพนัธ์และการให้บริการของพนกังานธนาคาร 
เป็นการเสนอบริการทางการเงินแบบไม่ใชบุ้คคลขาย เพื่อชกัจูงผูบ้ริโภคให้เกิดการใชบ้ริการธนาคาร 
และการให้บริการของพนักงานธนาคาร ได้แก่ ความสุภาพ การให้บริการให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัตวั
สินคา้ ความรวดเร็วในการให้บริการ และอธัยาศยัสร้างความเป็นกนัเองของผูบ้ริโภค (สุพจน์ ปัญญา, 
2553)  
 

4) ปัจจยัดา้นจิตวทิยา 
4.1) การจูงใจ เป็นพฤติกรรมท่ีจะชกัน าผูบ้ริโภคให้ปฏิบติัตามวตัถุประสงค์เพื่อ

กระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ โดยอาศยัส่ิงท่ีจูงใจหรือส่ิงกระตุน้ทางการตลาด เพื่อเน้นไป
ความตอ้งการไม่วา่จะเป็นทางอารมณ์ หรือเหตุผลของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

4.2) การรับรู้ เป็นกระบวนการท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บการเลือกสรร จดัระเบียบและ
ตีความหมายขอ้มูลเพื่อสร้างกระบวนการเขา้ใจของบุคคลซ่ึงข้ึนอยู่กบัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ 
ประสบการณ์ ความตอ้งการและอารมณ์ นอกจากน้ีปัจจยัภายนอก คือส่ิงกระตุน้การรับรู้ กระบวนการ
รับรู้พิจารณาไดจ้าก การไดเ้ห็น ไดก้ล่ิน ไดย้นิ ไดร้สชาติ และไดรู้้สึก 

4.3) การเรียนรู้ เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมหรือความโนม้เอียงจากพฤติกรรม
ท่ีผา่นมา ซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ของบุคคล 

4.4) ความเช่ือและทศันคติ ความเช่ือเป็นส่ิงท่ีบุคคลเช่ือถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
และทศันคติการประเมินการรับรู้ทั้งดา้นความพอใจหรือไม่พอใจ มีผลต่อการใช้บริการธนาคารออม
สินอีกคร้ัง 
 

2.1.2 ทฤษฎกีารออมและการลงทุน 
ทฤษฏีการออมเกิดข้ึนได้เม่ือเม่ือธุรกิจใช้ทรัพยากรทางเศรษฐกิจ ท าให้เกิดการผลิตข้ึนในหน่วย
เศรษฐกิจท่ีครัวเรือนเป็นเจา้ของ ท าให้ครัวเรือนไดรั้บค่าตอบแทนในการน าปัจจยัการผลิตมาใช้ใน
รูปแบบของค่าจา้ง ค่าเช่า ดอกเบ้ีย และก าไร ให้กบัครัวเรือน โดยครัวเรือนจะน ารายได้ในรูปของ
ค่าจ้าง ค่าเช่า ดอกเบ้ีย และก าไร มาซ้ือผลผลิตจาดภาคธุรกิจ เรียกว่า ค่าใช้จ่ายในการบริโภค 
(Consumption expenditure, C) นอกเหนือจากการใช้จ่ายเพื่อบริโภค (Consume, C) แล้วครัวเรือนจะ
เก็บส่วนหน่ึงไวเ้ป็นเงินออม (Saving, S) ดงันั้นรายได้จะประกอบไปด้วยการบริโภคและการออม  
ซ่ึงความสัมพนัธ์ดงักล่าวแสดงไดด้งัสมการท่ี 2.1 และ 2.2 (กญัญา กุนทีกาญจน์, 2541) 
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  Y (รายได)้   = C (การบริโภค) + S (การออม)    (2.1) 
หรือ S (การออม) = Y (รายได)้ - C (การบริโภค)    (2.2) 

ทฤษฎีการออมและการลงทุนของนกัเศรษฐศาสตร์ส านกัคลาสสิค (2009) อา้งโดยกญัญา  
กุนทีกาญจน์ (2541) กล่าวว่าเงินท าหน้าท่ีเป็นเพียงส่ือกลางในการแลกเปล่ียน (Medium exchange) 
เท่านั้น แสดงวา่จะไม่มีการออม (Saving, S) ใดๆ ทั้งส้ิน  เพราะเงินถูกใชจ่้ายหมด แต่ถา้เกิดมีการออม
ข้ึน เงินจะเปล่ียนไปท าหน้าท่ีเพิ่มข้ึนคือ “แหล่งสะสมมูลค่า”  และยงัเช่ือวา่ระบบเศรษฐกิจมีการจา้ง
งานเต็มท่ีเกิดข้ึนได้ แต่มีขอ้แมว้่าเงินออมทุกบาทนั้นจะตอ้งถูกน าไปจ่ายในรูปการลงทุนหมด ใน
ขณะเดียวกนัการจา้งงานเต็มท่ีจะยงัเกิดข้ึน เน่ืองจากอุปสงคม์วลรวม (Demand) ท่ีลดลงโดยการออม
จะถูกชดเชยโดยการลงทุนท่ีเพิ่มข้ึนในจ านวนเดียวกนั และปัจจยัท่ีท าให้กลไกการออมเท่ากบัการ
ลงทุนนัน่ก็คือ อตัราดอกเบ้ีย ดงัภาพท่ี 2.1 

 

ปริมาณเงินในระบบเศรษฐกิจ 
 

 

หมายเหต ุ เสน้S คือ เสน้แสดงปริมาณการออม 
 เสน้I คือ เสน้แสดงปริมาณการลงทุนของประชาชน 
 เสน้r คือ ระดบัอตัราดอกเบ้ียดุลยภาพท่ีเกิดจากปริมาณการออม 

 

ภาพที ่2.1 ความสัมพนัธ์ของปริมาณเงินและดอกเบ้ีย 
 

นอกจากน้ีการออมมีความสัมพนัธ์แปรผนัในเชิงบวก โดยข้ึนอยู่ปริมาณเงินออมกบัอตัราดอกเบ้ีย 
กล่าวคือถา้ระดบัอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเพิ่มสูงข้ึนจะส่งผลท าให้ผูบ้ริโภคยินดีท่ีจะออมเงินในปริมาณ
เพิ่มข้ึน ซ่ึงท าได้โดยการลดการบริโภคลงเพื่อให้ไดรั้บผลตอบแทนจากการออมท่ีสูงข้ึนจากอตัรา
ดอกเบ้ียประเภทต่าง ทั้ งน้ีเพื่อต้องการได้รับดอกเบ้ียซ้ึงเป็นผลตอบแทนจากการออมท่ีเพิ่มสูงข้ึน 
ดังนั้ นอัตราดอกเบ้ียท่ีสูงข้ึนจึงท าให้คนต้องการออมเพิ่มมากข้ึนและท าให้เงินออมเพิ่มมากข้ึน  
ซ่ึงสามารถเขียนในรูปของฟังกช์ัน่การออมไดด้งัสมการท่ี 2.3 

S = f(R)      (2.3) 
 

เม่ือ S คือ ปริมาณเงินออมทั้งหมด (Saving, S) 
 R คือ ระอตัราดอกเบ้ีย (Rate of interest, R) 
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2.1.3 ทฤษฎคีวามต้องการถือเงิน (Liquidity Preference) 
Keynes (1964) ไดอ้ธิบายทฤษฎีความตอ้งการถือเงิน โดยมองวา่บุคคลท่ีมีทรัพยสิ์นตอ้งเลือกระหวา่ง
การถือเงินไวก้บัตวั ซ่ึงถือวา่มีสภาพคล่องสูง (Liquid) และการถือเงินไวใ้นรูปแบบของหลกัทรัพยซ่ึ์ง
สามารถแปรรูปเป็นสินคา้อ่ืนได้ เม่ือถึงระยะเวลาหน่ึง การเก็บทรัพยสิ์นไวใ้นรูปแบบหลกัทรัพย์
ถึงแมข้าดสภาพคล่องไปบา้งท าให้เกิดรายไดจ้ากดอกเบ้ียเพิ่มข้ึน ดงันั้นความตอ้งการถือเงินส าหรับ
เคนส์จึงข้ึนอยูก่บัการเลือกระหวา่งการถือทรัพยสิ์นท่ีไม่มีดอกเบ้ีย คือเงินสดและการถือหลกัทรัพยท่ี์
มีรายได้ตอบแทน โดยแบ่งความต้องการถือเงินเป็น 3 ประการ ดังต่อไปน้ี (กัญญา กุนทีกาญจน์, 
2541) 

1.ความตอ้งการถือเงินเพื่อจบัจ่ายใช้สอยประวนัโดยทัว่ไปคนปกติจ าเป็นตอ้งถือเงินไว้
จ  านวนหน่ึงเพื่อจบัจ่ายใชส้อยประจ าวนัให้เพียงพอในระยะเวลาหน่ึง ซ่ึงเงินตราในท่ีน้ีท าหน้าท่ีเพื่อ 
ส่ือกลางในการแลกเปล่ียนเท่านั้น โดยทัว่ไปบุคคลทัว่ไปมกัไดรั้บรายไดใ้นรูปแบบค่าจา้งเดือนละ
คร้ัง หรือสัปดาห์ละคร้ัง ดงันั้นการถือเงินไวจ้  านวนหน่ึงจึงเป็นส่ิงจ าเป็น นอกจากความตอ้งการถือ
เงินเพื่อใชจ่้ายชีวติประจ าวนัแลว้ยงัข้ึนอยูก่บัรายไดแ้ละอตัราดอกเบ้ียอีกดว้ย  

2. ความตอ้งการถือเงินเพื่อส ารองใช้เหตุฉุกเฉินความตอ้งการถือเงินน้ีเป็นผลมาจาก
เหตุการณ์ท่ีมองไม่เห็น หรือเป็นค่าใช้จ่ายท่ีไม่คาดคิด (Unplanned expenditure) เช่น ความเจ็บป่วย 
อุบติัเหตุ และการถูกเลิกจา้ง เป็นตน้ โดยทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัรายได ้เพราะถา้มีรายไดสู้งจะสามารถกนัเงิน
ส่วนน้ีไดม้าก  

3. ความตอ้งการถือเงินเพื่อแสวงหาผลก าไร โดยทัว่ไปแลว้ผูป้ระกอบกิจการในดา้นซ้ือ
ขายหลกัทรัพย ์ผลก าไรท่ีไดรั้บข้ึนอยูก่บัราคาของหลกัทรัพยห์รือหุ้นนัน่เอง โดยตวัแปรท่ีก าหนดมี
เพียงตัวเดียวคืออัตราดอกเบ้ียนั่นเอง หน่วยธุรกิจหรือผูล้งทุนจะตัดสินใจเลือกถือเงินสดหรือ
หลักทรัพย์ต่างๆ ข้ึนอยู่กับการคาดคะเนดอกเบ้ียท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต โดยถ้าอัตราดอกเบ้ียสูง
ผลตอบแทนก็จะสูงตาม หน่อยธุรกิจจะน าเงินไปลงทุน ท าให้มีความตอ้งการถือเงินเพื่อแสวงหาผล
ก าไรลดลง 

 

ดงันั้นเราสามารถสรุปไดว้า่ ความตอ้งการถือเงินในระบบเศรษฐกิจทั้ง 3 ประการข้ึนอยูก่บัรายไดเ้ป็น
ส าคญั ซ่ึงในระยะสั้นเราจะถือวา่รายไดป้ระชาชนคงท่ี ดงันั้นในส่วนความตอ้งการถือเงินเพื่อจบัจ่าย
ใชส้อยประวนัและความตอ้งการถือเงินเพื่อส ารองใชเ้หตุฉุกเฉินจะอยูใ่นระดบัท่ีคงท่ีตามไปดว้ย ส่วน
ความตอ้งการถือเงินเพื่อเก็งก าไรจะมีความสัมพนัธ์ในเชิงผกผนักบัอตัราดอกเบ้ีย ดงันั้นเส้นอุปสงค์
ต่อความตอ้งการถือเงินทั้งหมดในระบบเศรษฐกิจจึงมีลกัษณะเป็นไปตามอุปสงค์ต่อการถือเพื่อเก็ง
ก าไร 
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2.1.4 ส่วนประสมทางการตลาด 7 P’s 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ไดอ้ธิบายแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service 
Mix) ของ Philip Kotler ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะได้ส่วนประสม
การตลาด (Marketing  Mix) หรือ 7P’s ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี  

1.ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) คือส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด ้
กล่าวคือส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้นๆ 
ซ่ึงโดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้ง
ไม่ได ้

2. ดา้นราคา (Price) คือ คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า 
(Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น 
การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชัดเจน และง่ายต่อการ
จ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) คือกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม
ในการน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการ
ท่ีน าเสนอ โดยจะพิจารณาจากท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) 

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเป็นเสมือนเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมี
ความส าคญัในการติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้ข่าวสารหรือชักจูงให้เกิด
ทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการ ซ่ึงกิจกรรมดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นส่ิงส าคญัยิง่ 

5. ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงต้องอาศัยการคัดเลือกจากการ
ฝึกอบรม เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจและแรงจูงใจให้กบัลูกคา้ไดใ้ห้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั 
ถือเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่างๆ ขององคก์ร ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีตอ้งมี
ทศันคติและความสามารถตอบสนองท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ นอกจากน้ีตอ้งมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคแ์ละ
มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดดี้ อนัเป็นการเสริมสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างคุณค่า
ให้กบัลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว รวมถึงผลประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับระเบียบวิธีการด้านการ
ให้บริการ ท่ีน าเสนอให้กับผู ้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว และท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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2.2. เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
การวจิยัศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝางคร้ังน้ี 
ผูว้จิยัไดศึ้กษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นกรอบในการวจิยั โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

ชุมพล เป่ียมศิริ (2543) ได้ท  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกับ
ธนาคารพาณิชยใ์นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ท าการศึกษาโดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญจาก
ผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 4 แห่ง กลุ่มตัวอย่างจ านวน 200 คน จาก 4 ธนาคารใหญ่ 
ธนาคารละ 50 ตวัอย่าง ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุเฉล่ียอยู่ระหว่าง 
30-39 ปี ส่วนใหญ่ท าอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน ผลการศึกษาบ่งช้ีว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการเงินฝากกบัธนาคารพาณิชยไ์ดแ้ก่ ความสะดวกรวดเร็วในการเบิกเงิน ความปลอดภยัในการ
รักษาเงิน ความจ าเป็นเน่ืองจากเงินเดือนจ่ายผ่านธนาคาร ความสะดวกในการจ่ายช าระเงินค่า
สาธารณูปโภค ท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้พกัหรือท่ีท างาน ความสะดวกในการเดินทาง ความน่าเช่ือถือของ
ธนาคาร ไดแ้ก่ ช่ือเสียง ฐานะของกิจการและขนาดของอาคารท่ีท าการบรรยากาศภายในและโดยรอบ 
ได้แก่ สถานท่ีกวา้งขวาง มีความสะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอกต าแหน่งให้บริการต่างๆ อย่างชัดเจน 
ส่วนปัญหาในการใช้บริการ ได้แก่ ท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อความต้องการและด้านเวลาในการ
ให้บริการและจ านวนเคาน์เตอร์ให้บริการ เพิ่มความเอาใจใส่ลูกคา้และความมีมนุษยสัมพนัธ์ของ
พนกังานเพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 

ว่าที่ร.ต. วินัย ร าพรรณ์ (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการธนาคารออมสิน:
กรณีศึกษาส านักงานใหญ่ การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ ธนาคารออมสิน ตามองค์ประกอบของความพึงพอใจ 4 ด้าน คือ ด้านบุคลิกภาพการ
ให้บริการของพนกังาน ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม ดา้นประเภทท่ี
ใหบ้ริการ และจ าแนกตามปัจจยัภูมิหลงัของลูกคา้ไดแ้ก่ เพศ อายรุะดบัการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาของ
การใช้บริการ รายได้ต่อเดือนประเภทของบริการท่ีใช้ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า ผูใ้ช้บริการ
ธนาคารออมสินส านักงานใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านบุคลิกภาพการ
ใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม และดา้นประเภท
ท่ีให้บริการส่วนผลการศึกษาเปรียบเทียบสภาพความพึงพอใจด้านบุคลิกภาพการให้บริการของ
พนักงาน พบว่าด้านกระบวนการให้บริการด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม และด้านประเภทท่ี
ให้บริการ ผูใ้ช้บริการท่ีจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาของการใช้บริการ
รายไดต่้อเดือน ประเภทของบริการท่ีใชพ้บวา่มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับความเช่ือมั่นท่ีร้อยละ 95 อย่างไรก็ตามผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีของ 
Schaffer พบวา่บางคู่ไม่มีความแตกต่างกนั  
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ธิตินันทน์ นิยมไทยและคณะ (2551) ไดท้  าการศึกษาและการก าหนดกลยุทธ์เพื่อวางต าแหน่ง
ทางการแข่งขนัของธนาคารออมสิน เป็นการศึกษาเพื่อให้ทราบถึงโอกาสในการแข่งขนัจุดแข็ง และ
จุดอ่อนของธนาคารออมสิน เน่ืองจากกระแสโลกาภิวฒัน์ท่ีเปล่ียนไป จากธนาคารท่ีท าธุรกรรมเพียง
การฝากหรือถอนเงินเท่านั้น เป็นการให้บริการท่ีครบวงจรดว้ยผลิตภณัฑ์หลากหลายซ่ึงผูท้  าการศึกษา
ไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารภายในและภายนอกธนาคาร และน าเสนอโดยการพรรณนา ผล
การศึกษาพบว่า ธนาคารออมสินมีความสามารถในการแข่งขนัอยู่ในระดบัต ่า ไม่ว่าจะพิจารณาจาก
ส่วนแบ่ง การตลาดทั้งดา้นเงินฝากและดา้นสินเช่ือ ภาพลกัษณ์ขององค์กรในสายตาของผูใ้ช้บริการ 
ซ่ึงไม่อาจสามารถแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยท่ี์ท าการเปรียบเทียบทั้ง 4 ธนาคาร ไดเ้ลย ดงันั้นธนาคาร
ออมสิน จึงตอ้งมีการคิดกลยุทธ์ทางการพฒันาเทคโนโลยีของธนาคารให้มีความทนัสมยั คลอ้งตวัใน
การ ด าเนินงานเพื่อเป็นการปูพื้นฐานของโครงสร้างในการท าธุรกรรมทางการเงินให้เขม้แข็ง ก่อนท่ี
จะปรับปรุงในเร่ืองอ่ืนๆ ต่อไปในอนาคตไดข้อ้มูลจากงานวิจยัในส่วนน้ีน ามาสนบัสนุนเพื่อช้ีให้เห็น
ถึงความส าคญัในการท่ีจะท าการศึกษาด้านปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการซ้ือสลากออมสินเพื่อน าผลท่ีไดไ้ป
พฒันาปรับปรุงเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั 

อาริสรา ณ วงค์จันทร์ (2551) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของลูกคา้
ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขาล าปาง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อหาปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขาล าปาง ศึกษา
จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 267 ตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขา
ล าปาง โดยแบ่งตามการมาใช้บริการเงินฝาก 3 กลุ่ม คือ กลุ่มฝากแบบออมทรัพย ์กลุ่มฝากแบบฝาก
ประจ า และกลุ่มฝากแบบกระแสรายวนั จ านวน 150 คน รวม 300 ตวัอย่าง ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างเป็นเพศ
ชาย 109 คน หญิง 158 คน อายุเฉล่ีย 50 ปีข้ึนไป ส่วนใหญ่เป็นเจา้ของกิจการส่วนตวั ผลการศึกษา
พบว่า ปัจจยัต่างๆ ท่ีได้ท าการศึกษามีความส าคญัเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียดงัน้ี คือ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการช้ีให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างต้องการความรวดเร็วในด้านการให้บริการ ด้านคนพบว่ากลุ่ม
ตวัอย่างตอ้งการพนักงานมีน ้ าใจ เป็นกนัเอง และเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
พบวา่ธนาคารมีความสวา่งสดใส มีระบบปรับอากาศเหมาะสม และท่ีจอดรถเพียงพอ ดา้นผลิตภณัฑ์
พบวา่ธนาคารมีความน่าเช่ือถือกวา่การฝากเงินกบัสถาบนัการเงินอ่ืนท่ีไม่ใช่ธนาคาร ดา้นราคาพบวา่
ธนาคารมีการก าหนดจ านวนเงินฝากขั้นต ่าในอตัราท่ีเหมาะสม ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายพบว่า
ธนาคารอยู่ในแหล่งชุมชนเดินทางสะดวก และดา้นการส่งเสริมการตลาดพบว่าธนาคารมีการจดัให้
พนกังานออกไปพบลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

สุพจน์ ปัญญา (2553) ได้ทาการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อการเลือกฝากเงินของลูกค้า
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ยนิมมานเหมินทร์ หลงัจากมีการใชพ้ระราชบญัญติัสถาบนั
คุม้ครองเงินฝาก โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ผูใ้ช้บริการฝากเงินหลงัจากมีการ
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ใช้ พ.ร.บ.คุม้ครองเงินฝาก ศึกษาถึงผลกระทบด้านเงินฝากท่ีเกิดข้ึน และศึกษาแนวทางการแก้ไข
ปัญหาของลูกคา้ผูใ้ช้บริการฝากเงินธนาคารธนชาตจ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ยถนนนิมมานเหมินทร์ 
โดยแบบสอบถามการรวบรวมขอ้มูลโดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการฝากเงินกบัธนาคาร
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ยนิมมานเหมินทร์จ านวน 363 ราย เพื่อวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนา ได้แก่ การใช้ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆ 
กบั ผลกระทบของ พ.ร.บ. คุม้ครองเงินฝากท่ีมีต่อเงินฝากของธนาคารโดยใชไ้คสแควร์ ผลการศึกษา
พบวา่กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26-30 ปี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน
และรัฐวิสาหกิจ ระดบัรายไดอ้ยู่ท่ี 10,000 – 20,000 และแหล่งรายไดส่้วนใหญ่มาจากเงินออม โดยมี
วตัถุประสงคใ์นการฝากเงินเพื่อออมเงิน ผูต้อบแบบสอบถามประมาณการเงินฝากต่อเดือนอยูท่ี่ 1,000 
– 10,000 บาทต่อเดือน และธนาคารท่ีผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ธนาคาร
ธนชาติ ธนาคารไทยพาณิชย์ และ ธนาคารกสิกรไทย ตามลาดับ การแก้ไขปัญหาของผู ้ตอบ
แบบสอบถามคือวิธีการบริหารความเส่ียงหลงัจากมีการประกาศใช ้พ.ร.บ. คุม้ครองเงินฝากโดยวิธีท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามเลือกใช้มากท่ีสุดคือกระจายการฝากเงินแต่ละธนาคาร และ เห็นว่า พ.ร.บ. 
คุม้ครองเงินฝากมีความเหมาะสมกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั และ ตดัสินใจท่ีจะฝากเงินกบัธนาคาร
ต่อไป 
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บทที ่3 

 
 

ระเบียบวธีิการวจิยั 
 
 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัมุ่งเน้นเพื่อท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการด้านเงินฝากของ
ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝางซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาบริบทและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝาง โดยเป็นการศึกษาวจิยัท่ีมีการด าเนินการท่ีเป็น
กระบวนการและต่อเน่ือง ดงันั้นเพื่อให้เกิดความชัดเจนในการวิจยั ผูว้ิจยัขอน าเสนอขั้นตอน และ
วิธีด าเนินการวิจัยตามวตัถุประสงค์ของการวิจัย เพื่อตอบค าถามตามประเด็นท่ีตั้ งไว้ภายใต้
วตัถุประสงค์แต่ละขอ้ให้ครบถว้นและตรงประเด็น โดยมีวิธีการและเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั 
ดงัน้ี 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีศึ่กษา 

การศึกษาวจิยัน้ีจะท าการศึกษากลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง ขอ้มูล 
ณ เมษายน 2557 มีบญัชีเงินฝากประมาณ 42,000 คน โดยใชว้ธีิเก็บตวัอยา่งจากการกรอแบบสอบถาม
ลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการเรียบร้อยแลว้ การศึกษาคร้ังน้ีเลือกใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งโดยวธีิของ Taro Yamane  
ซ่ึงขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา (n) ค านวณจากสมการท่ี 3.1 

           (3.1) 
 

เม่ือ n คือ จ านวนตวัอยา่ง 
 N คือ จ านวนประชาชน 
 e คือ ค่าความคาดเคล่ือนท่ียอมรับไดแ้ทนดว้ย 0.05 

 

จากสมการท่ี 3.1 ค านวณขนาดตวัอย่างท่ีค านวณได้ 397 ราย แต่เพื่อให้สะดวกแก่การวิจยัจดัท า
แบบสอบถามผูท้  าการวิจยัจึงขอให้ขนาดตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีจ  านวน 400 ราย โดยเก็บจาก
จ านวนลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินสาขาฝางโดยสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience 
sampling) 
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3.2 กรอบแนวความคิดของการวจัิย 
 

จากการทบทวนแนวคิดทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีได้รวบรวมมาขา้งตน้ สามารถน ามาอธิบาย
การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาฝาง รวมถึง
การศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลกบัปัจจยัการการใชบ้ริการดา้นเงินฝาก โดยไดก้รอบ
แนวความคิดของการวจิยัดงัน้ี (ภาพท่ี 3.1) 

 
ภาพที ่3.1 กรอบแนวคิดในการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคาร

ออมสิน สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ 
3.3 วธีิการศึกษา  
 

เคร่ืองมือท่ีใชศึ้กษาจากการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิคือแบบสอบถามตามท่ีไดแ้สดงไวใ้นภาคผนวก ก โดย
แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ย
เพศอายสุถานภาพระดบัการศึกษาอาชีพรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคาร
ออมสิน 

ส่วนที่ 2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากเป็นการวดัความพึงพอใจดา้นต่างๆของ
ผูใ้ช้บริการด้านเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่โดยใช้มาตรวดัแบบ
ประเมินค่า (Rating Scale ) ตามแนวคิดของ Likert แลว้น าระดบัความพึงพอใจท่ีไดม้าหาค่าเฉล่ียของ
ความพึงพอใจ จากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่โดยใชด้า้นกลยุทธ์
การตลาดส าหรับองค์กรในการบริการ 7 ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
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จ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ โดยประเด็นค าถามท่ีใชใ้นการศึกษามีดงัน้ี 

 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1. เงินฝากประจ าเงินฝากเผือ่เรียกพิเศษ สลากออมสินและสงเคราะห์ชีวติ 
2. ความมัน่คงและช่ือเสียงของธนาคารออมสิน 
3. ความน่าจะเป็นท่ีจะมีโอกาสถูกรางวลัส่วนของสลากออมสิน และดอกเบ้ียท่ี

เกิด 
จากเงินฝากเผือ่เรียกพิเศษประเภทต่างๆ 
4. ความสามารถค ้าประกนัการกูเ้งินได ้
5. ความสามารถไถ่ถอนคืนก่อนก าหนดไดใ้นส่วนของสลากออมสิน 
6. ความสามารถในการถอนก่อนก าหนดบางส่วนโดยยงัคงไดรั้บดอกเบ้ีย 

ด้านราคา 
1. อตัราดอกเบ้ียเผื่อเรียกพิเศษระยะสั้นสูงกวา่เม่ือเทียบต่างธนาคาร 
2. ค่าเบ้ียประกนัเงินฝากสงเคราะห์ชีวติ ราคาเบ้ียค่อนขา้งถูกและมีผลระยะสั้นคืน

ผลประโยชน์ทุนเร็ว 
3. ผลตอบแทนโดยรวมสูงกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัอตัราดอกเบ้ีย เงินฝากประจ า

รายเดือนหรือเงินฝากเผือ่เรียก 
4. ความเหมาะสมของจ านวนเงินท่ีถูกหกัในกรณีถอนก่อนถึงอายคุรบก าหนด

เป็นตน้ 
 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
1. สามารถเปิดบญัชีเผื่อเรียก เผื่อเรียกพิเศษ ส่งฝากสงเคราะห์ชีวิต และสามารถ

ซ้ือสลากออมสินไดท่ี้ธนาคารออมสินทุกสาขาทัว่ประเทศ 
2. สามารถฝากและถอนไดท่ี้ธนาคารออมสินทุกสาขาทัว่ประเทศยกเวน้ปิดบญัชี 
3. เปิดช่องทางให้สามารถซ้ือสลากออมสินพิเศษโดยผา่นระบบ Internet และระบบตู ้

ATM ได ้
4. สามารถช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวติผา่นช่องทางการหกับญัชี 

ด้านส่งเสริมการตลาด 
1. รูปแบบและเง่ือนไขผลิตภณัฑ์มีการปรับเปล่ียนอยูเ่สมอ เช่น เผือ่เรียกพิเศษ 99 

วนัเผือ่เรียกพิเศษ 11 เดือนเผือ่เรียกพิเศษระยะสั้น 5 เดือน เป็นตน้ 
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2. พนกังานออมสินเป็นผูแ้นะน าผลิตภณัฑต่์างๆของธนาคาร 
3. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆเช่นโทรทศัน์ป้ายโฆษณาวทิย ุอินเตอร์เน็ต 
4. การแจกของขวญัพิเศษเม่ือเปิดบญัชีใหม่ในแต่ละคร้ัง 
5. ออกบูธเพื่อแสดงผลิตภณัฑ์ของธนาคารออมสินและประชาสัมพนัธ์ร่วมกบั

หน่วยงานของภาครัฐเป็นตน้ 
ด้านบุคคล 

1. จ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการมีเพียงพอ 
2. ความน่าเช่ือถือของพนกังาน 
3. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเสมอภาค 
4. พนกังานมีความรู้ความสามารถและความช านาญเป็นตน้ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. พนกังานสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑต่์างๆของธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี 
2. มีพนกังานใหบ้ริการสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑต่์างๆ 
3. ไดรั้บความสะดวกและความรวดเร็วในการบริการ 
4. การใหบ้ริการไม่เกิดขอ้ผดิพลาด 
5. เอกสารประกอบที่ใช้ในการซ้ือผลิตภณัฑ์ต่างๆเพียงส าเนาบตัรประจ าตวั

ประชาชนเป็นตน้ 
6. ดอกเบ้ียท่ีเกิดจากเผื่อเรียกพิเศษและการรับรางวลัสลากออมสินพิเศษสามารถ

โอนเงินเขา้บญัชีเงินฝากประเภทต่างๆไดอ้าทิบญัชีเงินฝากออมทรัพยบ์ญัชีเงินฝากประจ า เป็นตน้ 
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

1. ภายในสาขามีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเช่น ตูป้รับฝาก – ปรับสมุด อตัโนมติั 
2. มีการจดังาน ออกบูธออมสินสัญจรตามงานต่างๆเพื่ออ านวยความสะดวกของ

ลูกคา้ 
3. ภายในสาขามีเคาน์เตอร์บริการเพียงพอสะดวกส าหรับบริการลูกคา้ 

 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

การศึกษาคร้ังน้ีไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 
3.4.1 ข้อมูลทั่วไปใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) จากแบบสอบถามส่วนท่ี 1

วเิคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 
3.4.2 ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 วิเคราะห์ด้วยค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานตาม

ขั้นตอนดงัน้ี 
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3.4.2.1 การวดัระดับการให้ความส าคัญของค าถามแบบประมาณค่า (Rating scale) 
(กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2551) โดยใชม้าตรวดัของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) วดัระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อการ
เลือก 5 ระดบัไดแ้ก่มากท่ีสุดมากปานกลางนอ้ยและนอ้ยท่ีสุดซ่ึงมีเกณฑก์ารให้คะแนนในแต่ละระดบั
ดงัตารางท่ี 3.1 
 

ตารางที ่3.1 ระดบัคะแนนท่ีมีผลต่อการเลือก 5 ระดบั 
 

ระดับความมีอทิธิพล ระดับคะแนน 
มากท่ีสุด 5 
มาก 4 

ปานกลาง 3 
นอ้ย 2 

นอ้ยท่ีสุด 1 
  

3.4.2.2 คะแนนท่ีได้จะน ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียและแปลความหมายของระดับเฉล่ีย 
โดยใชเ้กณฑด์งัตารางท่ี 3.2  

 

ตารางที ่3.2 ระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อการเลือก 5 ระดบั 
 

ค่าเฉลีย่  ระดับความมีอทิธิพล 
4.50 - 5.00 หมายถึง มากท่ีสุด 
3.50 - 4.49 หมายถึง มาก 
2.50 - 3.49 หมายถึง ปานกลาง 
1.50 - 2.49 หมายถึง นอ้ย 
1.00 - 1.49 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

  

3.4.3 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลกบัปัจจยัการใช้บริการดา้นเงินฝาก 
พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาฝาง โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน ( Inferential 
Statistics) ใช้การทดสอบสมมุติฐานในกรณีท่ีเป็นการเปรียบเทียบระหว่างสองกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
อิสระจากกนั ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีไดก้ าหนดค่าความแตกต่างท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
 

 



 

19 
 

 
บทที ่4 

 
 

ผลการศึกษา 
 
 
การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝางคร้ังน้ี 
เพื่อให้เกิดความชดัเจนในการวิจยั การตอบค าถามตามประเด็นท่ีตั้งไวภ้ายใตว้ตัถุประสงค์ของแต่ละ
ขอ้ให้ครบถว้นและตรงประเด็นผูว้จิยัขอน าเสนอผลการวจิยัและการวจิารณ์ตามวตัถุประสงคข์องการ
วจิยั ไว ้2 ขอ้ ดงัน้ี คือ 
 

4.1 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
สาขาฝางจงัหวดัเชียงใหม่ 

4.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล กบัปัจจยัการใช้บริการดา้นเงิน
ฝากของธนาคารออมสินสาขาฝางจงัหวดัเชียงใหม่โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
4.1 เพือ่ศึกษาปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการด้านเงินฝากของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขา

ฝางจังหวดัเชียงใหม่ 
 

ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านเงินฝากของลูกค้าธนาคารออมสิน  
สาขาฝางจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีไดจ้ากการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาฝาง จังหวัด เชียงใหม่  จ  านวน 400 คน โดยศึกษาอยู่  2 ประเด็น  คือ  
1.) ปัจจยัพื้นฐานและพฤติกรรมการออมเงิน และ 2.) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้น
เงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝางจงัหวดัเชียงใหม่ได้แสดงไวใ้นตารางท่ี 4.5-4.11 โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

4.1.1 ปัจจัยพืน้ฐานส่วนบุคคลและพฤติกรรมการออมเงิน 
4.1.1.1 ปัจจัยพืน้ฐานส่วนบุคคล 

ผลการศึกษาปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
ลูกคา้ ไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 4.1 โดยผลการศึกษามีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  
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ตารางที ่4.1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 194 48.50 
หญิง 206 51.50 

รวม 400 100.00 

อายุ   
 ต ่ากวา่ 20 ปี 41 10.25 
 20 – 30 ปี 145 36.25 
 31 – 40 ปี 187 46.75 
41 – 50 ปี 23 5.75 
50 ปี ข้ึนไป 4 1 

รวม 400 100 

การศึกษา   
ไม่ไดรั้บการศึกษา 35 8.75 
ระดบัก่อนประถมศึกษา 8 2.00 
ประถมศึกษา 3 0.75 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 69 17.25 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 41 10.25 
ปวส./อนุปริญญา 58 14.50 
ปริญญาตรี 181 45.25 
ปริญญาโท 5 1.25 
ปริญญาเอก 0 0.00 
อ่ืนๆโปรดระบุ 0 0.00 

รวม 400 100 
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ตารางที ่4.1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

อาชีพ   
วา่งงาน 0 0.00 
ขา้ราชการและลูกจา้งหน่วยงานรัฐ 81 20.25 
พนกังานและลูกจา้งหน่วยงานรัฐวสิาหกิจ 51 12.75 
พนกังานและลูกจา้งในบริษทั 60 15.00 
พนกังานและลูกจา้งในสถาบนัการเงิน 2 0.50 
ผูป้ระกอบธุรกิจ / เจา้ของกิจการ 61 15.25 
ผูรั้บจา้งทัว่ไป / ผูใ้ชแ้รงงาน 66 16.50 
เกษตรกร 77 19.25 
ประกอบวชิาชีพเฉพาะ 2 0.50 
อ่ืนๆโปรดระบุ 0 0.00 

รวม 400 100 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
นอ้ยกวา่ 10,000  บาท 98 24.50 
10,000 -  20,000  บาท 189 47.25 
20,001 - 30,000  บาท 36 9.00 
30,001 - 40,000    บาท 61 15.25 
40,001 – 50,000  บาท 8 2.00 
 50,001 – 60,000 บาท  5 1.25 
60,001 – 70,000 บาท 3 0.75 
70,001 – 80,000 บาท 0 0.00 
ตั้งแต่ 80,001 บาทข้ึนไป 0 0.00 

รวม 400 100 
ท่ีมา : จากการศึกษา 

 ผลการศึกษาพบวา่ จากขอ้มูลแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ท่ีมาใชบ้ริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยแบ่งเป็นเพศชาย 194 
คน (คิดเป็นร้อยละ 48.5) และหญิง 206 คน (คิดเป็นร้อยละ 51.5) ซ่ึงแตกต่างกนัไม่มาก  
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 ด้านอายุ ช้ีให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ
46.75 รองลงมาคือช่วงอายุ 20-30 ปี ร้อยละ 36.25 ส่วนช่วงอายุ ต  ่ากวา่ง 20 ปี อายุ 41-50 ปี มีการใช้
บริการธนาคารเป็นอนัดบัสาม และส่ี คิดเป็นร้อยละ 10.25 และ 5.75 ตามล าดบั และผูท่ี้มีอายุ 50 ปี 
ข้ึนไป ใชบ้ริการธนาคารนอ้ยท่ีสุด ร้อยละ 1 

ด้านการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการธนาคารมีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี
มากท่ีสุดร้อยละ 45.25 ส่วนระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ ปวส./อนุปริญญา มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
ไม่ได้รับการศึกษา ระดบัก่อนประถมศึกษา และต ่าสุดในระดับปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 17.25, 
14.50, 10.25, 8.75, 2.00 และ 1.25 ตามล าดับ และไม่มีผู ้ท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาเอกมาใช้
บริการของธนาคารเลย จะเห็นว่าผูท่ี้มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีการใช้บริการ
ธนาคารใกลเ้คียงกบัผูไ้ม่ไดรั้บการศึกษา 
 ด้านอาชีพ แสดงให้เห็นวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการและ
ลูกจา้งในหน่วยงานของรัฐมากท่ีสุดถึงร้อยละ 20.25 อนัดบัสองคือเกษตรกร ร้อยละ 19.25 ขณะท่ีผูท่ี้
มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/ผูใ้ช้แรงงานผูป้ระกอบธุรกิจ/เจา้ของกิจการพนกังานและลูกจา้งในบริษทัและ
พนกังานลูกจา้งในหน่วยงานรัฐวิสาหกิจมีปริมาณใกลเ้คียงกนั เท่ากบัร้อยละ 16.5, 15.25 15.00 และ 
12.75 ตามล าดบั ส่วนพนกังานและลูกจา้งในสถาบนัการเงินมีการใชบ้ริการธนาคาร นอ้ยท่ีสุดเท่ากบั
ผูป้ระกอบวิชาชีพเฉพาะ ร้อยละ 0.50 และไม่มีผูว้่างงานหรือผูท่ี้ยงัไม่ประกอบอาชีพคนไหนเลยเขา้
มาใชบ้ริการธนาคาร 
 ด้านรายได้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งผูม้าใชบ้ริการธนาคาร ช้ีให้เห็นวา่ ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ระหว่าง 10,000-20,000 บาท มาใช้บริการธนาคารมากท่ีสุด ร้อยละ 47.25 อนัดบัสอง คือ ท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 10,000 บาท ร้อยละ 24.50 และต ่าสุดร้อยละ 0.75 ในผูท่ี้มีรายได้ 60,001 – 
70,000 บาท ส่วนผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระหวา่ง 30,001 - 40,000 บาท, 20,001 - 30,000 บาท และ 
40,001 – 50,000 บาท มีการใช้บริการธนาคารร้อยละ 15.20, 9.00 และ 2.00 ตามล าดบั นอกจากน้ียงั
พบว่าไม่มีผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหว่าง 70,001 – 80,000 บาท และ ตั้งแต่ 80,001 บาท ข้ึนไป
มาใชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาฝาง  
 

4.1.1.2 พฤติกรรมการออมเงิน 
ผลการศึกษาพฤติกรรมการออมเงินของผูท่ี้มาใช้บริการจากขอ้มูลในแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
แบ่งเป็นวตัถุประสงค์ของการออมเงิน ประเภทเงินฝากธนาคาร และจ านวนเงินท่ีใช้บริการในแต่ละ
คร้ัง ไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 4.2, 4.3 และ 4.4 ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดของการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
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4.1.1.2.1วตัถุประสงค์ของการออมเงิน 
การศึกษาวตัถุประสงค์ของการออมเงิน ได้แก่ ฝากเงิน ถอนเงิน หมุนเวียนในธุรกิจ ช าระเงินกู ้
ค่าบริการต่างๆ ช าระบัตรเครดิต และ โอนเงินไปต่างจังหวดั ได้แสดงไวใ้นตารางท่ี 4.2 โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  

ตารางที ่4.2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
 

วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ฝากเงิน 160 40.00 
ช าระเงินกู ้ 109 27.25 
หมุนเวยีนในธุรกิจ 106 26.50 
โอนเงินไปต่างจงัหวดั 15 3.75 
ถอนเงิน 4 1.00 
ค่าบริการต่างๆ 4 1.00 
ช าระบตัรเครดิต 2 0.50 

รวม 400 100 
ท่ีมา : จากการศึกษา 

 

จากตารางท่ี 4.2 ผลการศึกษาขอ้มูลในด้านวตัถุประสงค์ในการออมพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาฝาง มาใช้บริการออมสิน มีวตัถุประสงค์เพื่อฝากเงินมากท่ีสุด ร้อยละ 40.00 
ขณะท่ีร้อยละ 27.25 และ 26.50 ของผูท่ี้มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ช าระเงินกู ้และหมุนเวียนในธุรกิจ ตามล าดบั ซ่ึงใกลเ้คียงกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา
ฝาง มาใช้บริการออมสิน ร้อยละ 1.00 มีวตัถุประสงค์ การถอนเงินและช าระค่าบริการต่างๆ เท่ากนั 
และน้อยท่ีสุด ร้อยละ 0.50 ในการช าระบตัรเครดิตจากผลการศึกษาดงักล่าวขา้งตน้แสดงให้เห็นว่า 
ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาฝางมีการออมเงินมาก และมีการช าระเงินเพื่อให้เกิดเงินหมุนเวียน
ในธุรกิจ 
 

4.1.2.2 ประเภทเงินฝากธนาคาร 
การศึกษาการใช้บริการประเภทเงินฝากธนาคารออมสิน สาขาฝาง ไดแ้ก่ เผื่อเรียก เผื่อเรียก (พิเศษ) 
สลากออมสิน กระแสรายวนั สงเคราะห์ชีวติ และประจ า ผลการศึกษาไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 4.3โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที่  4.3 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ  าแนกตามประเภทของใช้บริการเงินฝาก 
ธนาคารออมสิน 

 

ประเภทเงินฝากธนาคาร
ออมสิน ที่ท่านใช้บริการ 

จ านวน ร้อยละ 

เผือ่เรียก 225 56.25 
เผือ่เรียก (พิเศษ) 69 17.25 
สลากออมสิน 47 11.75 
กระแสรายวนั 25 6.25 
สงเคราะห์ชีวติ 25 6.25 
 ประจ า   9 2.25 

รวม 400 100 
ท่ีมา : จากการศึกษา 

 
ตารางท่ี 4.3 แสดงผลการศึกษาการใชบ้ริการประเภทเงินฝากธนาคารออมสินของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนก
ตามประเภทของใชบ้ริการเงินฝากธนาคารออมสินพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีการใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
ประเภทเผื่อ เรียกมากท่ี สุด  คิด เป็น ร้อยละ 56.25 อันดับสอง และสามคือ เผื่อ เรียก  (พิ เศษ)  
และสลากออมสิน คิดเป็นร้อยละ 17.25 และ 11.25 ตามล าดบั ส่วนร้อยละของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเงินฝาก
ประเภทกระแสรายวนั เท่ากบัสงเคราะห์ชีวติ เท่ากบัร้อยละ 6.25 และกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารออมสินใชบ้ริการเงินฝากประเภทประจ านอ้ยท่ีสุด ร้อยละ 2.25 
 

4.1.2.2 จ านวนเงินทีใ่ช้บริการในแต่ละคร้ัง 
 

ผลการศึกษาพฤติกรรมการออมเงินดา้นจ านวนเงินท่ีกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการเงินฝากธนาคารออมสิน
สาขาฝาง ท่ีใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง ไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 4.4 ผลการศึกษามีดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางที ่4.4 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามจ านวนเงินท่ีใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง 
 

จ านวนเงินทีใ่ช้บริการแต่ละคร้ัง จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 10,000  บาท 190 47.50 
10,000 -  30,000  บาท 99 24.75 
30,001 - 50,000  บาท 64 16.00 

ท่ีมา : จากการศึกษา 
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ตารางที ่4.4 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามจ านวนเงินท่ีใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง (ต่อ) 
 

จ านวนเงินทีใ่ช้บริการแต่ละคร้ัง จ านวน ร้อยละ 
50,001 - 70,000  บาท 25 6.25 
ตั้งแต่ 90,001 บาทข้ึนไป  12 3.00 
70,001 – 90,000  บาท 10 2.50 

รวม 400 100 
ท่ีมา : จากการศึกษา 
 

ผลการศึกษาพฤติกรรมการออมเงินดา้นจ านวนเงินท่ีใช้ท าธุรกรรมในแต่ละคร้ังของธนาคารออมสิน
สาขาฝาง พบว่ากลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการเงินฝากธนาคารมีปริมาณจ านวนเงินท่ีใช้ท าธุรกรรมต ่ากว่า 
10,000 บาท มากท่ีสุด ร้อยละ 47.5 รองลงมาคือคร้ังละ 10,000-30,000 บาท ในอัตราส่วนร้อยละ 
24.75 ส่วนการท าธุรกรรมคร้ังละ 30,001-50,000 บาท มีอตัราส่วนร้อยละ 16 การธุรกรรมคร้ังละ 
50,00-70,000 บาท มีอตัราส่วนร้อยละ 6.25 ส่วนการท าธุรกรรมตั้งแต่ 90,001 บาท ข้ึนไปมีอตัราส่วน
ร้อยละ 3.00 ซ่ึงใกล้เคียงกบัการท าธุรกรรมคร้ังละ 70,001–90,000 บาท ท่ีมีอตัราส่วนต ่าสุดร้อยละ 
2.5.(ตารางท่ี 4.4) 
 

4.1.2 ปั จ จั ยที่ มี ผล ต่ อการตั ด สิน ใจ เลื อก ใช้บ ริการ ด้ าน เงินฝากของลู ก ค้ าธน าคาร 
ออมสิน สาขาฝางจังหวดัเชียงใหม่ 
 

ผลการศึกษาปัจจัย ท่ี มีผล ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บ ริการด้าน เงินฝากของลูกค้าธนาคาร 
ออมสิน สาขาฝางจงัหวดัเชียงใหม่ทั้งหมด 7 ดา้น คือ ความพึงพอใจ ดา้นผลิตภณัฑ์ ความพึงพอใจ
ดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด ความพึง
พอใจดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ความพึงพอใจดา้นกระบวนการให้บริการ และความพึงพอใจดา้นการ
สร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ได้แสดงไว้ในตารางท่ี 4.5-4.11โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
 

4.1.2.1 ความพงึพอใจด้านผลติภัณฑ์ 
ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
ฝางจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์แสดงไวใ้นตารางท่ี 4.5 มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.5 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์
 

ด้านผลติภัณฑ์ 
ระดับความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ SD 
5 4 3 2 1 

1. ความมั่นคงและช่ือเสียง 
ของธนาคารออมสิน 

208 
(52) 

169 
(42.25) 

22 
(5.5) 

1 
(0.25) 

0 
(0) 

4.46 
(มาก) 

0.61 

2.ความหลากหลายของ
ประเภทเงินฝาก 

169 
(42.25) 

188 
(47) 

43 
(10.75) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.32 
(มาก) 

0.65 

3. สามารถค า้ประกนัการกู้เงินได้ 142 
(35.5) 

199 
(49.75) 

57 
(14.25) 

2 
(0.5) 

0 
(0) 

4.20 
(มาก) 

0.74 

4. การจ่ายอตัราดอกเบีย้สูงกว่า 103 
(25.75) 

193 
(48.25) 

99 
(24.75) 

5 
(1.25) 

0 
(0) 

4.00 
(มาก) 

0.69 

ค่าเฉลีย่รวมด้านผลติภัณฑ์ = 4.24 (มีความพงึพอใจมาก) 
ท่ีมา : จากการค านวณ  
หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเลบ็แสดงถึงร้อยละ 

 
การศึกษาความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ของกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสิน 
สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ทั้ง 4 รายการ ของ
ธนาคารมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมดา้นผลิตภณัฑ์เท่ากบัร้อยละ4.25 เม่ือจ าแนกตามรายการพบวา่ลูกคา้มี
ความพึงพอใจดา้นความมัน่คงและช่ือเสียงของธนาคารมากท่ีสุด ร้อยละ4.46 อนัดบัสอง คือ ความ
หลากหลายของประเภทเงินฝาก ร้อยละ4.32 อนัดบัสามคือสามารถค ้าประกนัการกูเ้งินได ้ร้อยละ 4.2 
และอนัดบัสุดทา้ยคือธนาคารมีการจ่ายอตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน ร้อยละ 4.00 (ตารางท่ี 4.5) 
 

4.1.2.2ความพงึพอใจด้านราคา 
ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
ฝางจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นความพึงพอใจดา้นราคา 3 รายการ ไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 4.6 มีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.6 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นราคา 
 

ด้านราคา 
ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ SD 
5 4 3 2 1 

1. ผลตอบแทนโดยรวมสูงกว่าเมือ่
เปรียบเทยีบกบัอตัราดอกเบีย้ เงนิฝากประจ า
รายเดอืนหรือเงนิฝากเผือ่เรียก 

118 
(29.5) 

217 
(54.25) 

60 
(15) 

5 
(1.25) 

0 
(0) 

4.12 
(มาก) 

0.69 

2.ค่าเบีย้ประกนัเงนิฝากสงเคราะห์ชีวติ ราคา
เบีย้ค่อนข้างถูกและมผีลระยะส้ันคนื
ผลประโยชน์ทุนเร็ว 

110 
(27.5) 

218 
(54.5) 

70 
(17.5) 

2 
(0.5) 

0 
(0) 

4.09 
(มาก) 

0.68 

3. อตัราดอกเบีย้เผือ่เรียกพเิศษสูงกว่าเมือ่
เปรียบเทยีบ 

95 
(23.75) 

232 
(58) 

72 
(18) 

1 
(0.25) 

0 
(0) 

4.05 
(มาก) 

0.65 

ค่าเฉลีย่รวมด้านราคา= 4.09 (มคีวามพงึพอใจมาก) 

ท่ีมา : จากการค านวณ 
หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเลบ็แสดงถึงร้อยละ 

 
การศึกษาความพึงพอใจดา้นราคาของกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขา
ฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นราคาทุกรายการมาก (ค่าเฉล่ียรวม
ด้านราคาร้อยละ 4.09) โดยกลุ่มลูกค้ามีความพึงพอใจรายการผลตอบแทนโดยรวมสูงกว่าเม่ือ
เปรียบเทียบกบัอตัราดอกเบ้ีย เงินฝากประจ ารายเดือนหรือเงินฝากเผื่อเรียกมากสุด อนัดับสองคือ
รายการค่าเบ้ียประกนัเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต เน่ืองจากมีราคาเบ้ียค่อนขา้งถูกและมีผลระยะสั้ นคืน
ผลประโยชน์ทุนเร็ว และอนัดบัสามคือรายการอตัราดอกเบ้ียเผื่อเรียกพิเศษ ซ่ึงทั้ง 3 รายการมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเท่ากบัร้อยละ 4.12, 4.09 และ 4.05 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.6) 
 

4.1.2.3 ความพงึพอใจด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
ฝางจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย4 รายการไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 
4.7 โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.7 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ SD 
5 4 3 2 1 

1.สามารถฝากและถอนได้ทีธ่นาคารออม
สินทุกสาขาทัว่ประเทศยกเว้นปิดบัญชี 

164 
(41) 

207 
(51.75) 

28 
(7) 

1 
(0.25) 

0 
(0) 

4.34 
(มาก) 

0.62 

2.เปิดช่องทางให้สามารถซ้ือสลากออมสิน
พเิศษโดยผ่านระบบ Internet และระบบตู้ 
ATM ได้ 

156 
(39) 

197 
(49.25) 

46 
(11.5) 

1 
(0.25) 

0 
(0) 

4.27 
(มาก) 

0.66 

3.สามารถเปิดบญัชีเผือ่เรียก เผือ่เรียก
พเิศษ ส่งฝากสงเคราะห์ชีวติ และสามารถ
ซ้ือสลากออมสินได้ทีธ่นาคารออมสินทุก
สาขาทัว่ประเทศ 

138 
(34.5) 

212 
(53) 

47 
(11.75) 

3 
(0.75) 

0 
(0) 

4.21 
(มาก) 

0.66 

4.สามารถช าระเงนิฝากสงเคราะห์ชีวติ
ผ่านช่องทางการหักบัญชี 

133 
(33.25) 

215 
(53.75) 

50 
(12.5) 

2 
(0.5) 

0 
(0) 

4.20 
(มาก) 

0.66 

ค่าเฉลีย่รวมด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย=  4.25 (มคีวามพงึพอใจมาก) 

ท่ีมา : จากการค านวณ 
หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเลบ็แสดงถึงร้อยละ 
 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อธนาคารออมสิน สาขาฝาง ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 4 
รายการพบว่า กลุ่มตวัอย่างลูกคา้มีความพึงพอใจต่อบริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 4 ช่องทาง 
ของธนาคารมาก (ค่าเฉล่ียรวมดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายร้อยละ 4.25) โดยกลุ่มลูกคา้พอใจบริการ
ช่องทางการฝากและถอนได้ท่ีธนาคารออมสินทุกสาขาทัว่ประเทศยกเวน้ปิดบญัชี มากท่ีสุดอนัดบั
สองคือการเปิดช่องทางให้สามารถซ้ือสลากออมสินพิเศษโดยผ่านระบบ Internet และระบบตู ้ATM ได ้
อนัดบัสามคือช่องทางการเปิดบญัชีเผื่อเรียก เผื่อเรียกพิเศษ ส่งฝากสงเคราะห์ชีวิต และสามารถซ้ือ
สลากออมสินได้ท่ีธนาคารออมสินทุกสาขาทั่วประเทศ และอันดับส่ีคือช่องทางช าระเงินฝาก
สงเคราะห์ชีวิตผา่นช่องทางการหักบญัชี โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากบัร้อยละ 4.34, 4.27, 4.21 
และ 4.20 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.7) 

4.1.2.4 ความพงึพอใจด้านส่งเสริมการตลาด 
ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
ฝางจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด5 รายการไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 4.8 โดย
มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.8 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด 
 

ด้านส่งเสริมการตลาด 
ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ SD 
5 4 3 2 1 

1. การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆเช่น
โทรทศัน์ป้ายโฆษณาวทิยุ 
อนิเตอร์เน็ต 

160 
(40) 

194 
(48.5) 

45 
(11.25
) 

1 
(0.25) 

0 
(0) 

4.51 
(มากทีสุ่ด) 0.66 

2.การแจกของขวญัพเิศษเมือ่เปิด
บัญชีใหม่ในแต่ละคร้ัง 

138 
(34.5) 

189 
(47.25) 

70 
(17.5) 

3 
(0.75) 

0 
(0) 

4.50 
(มากทีสุ่ด) 

0.72 

3. ออกบูธเพือ่แสดงผลติภณัฑ์ของ
ธนาคารออมสินและประชาสัมพนัธ์
ร่วมกบัหน่วยงานของภาครัฐเป็นต้น 

126 
(31.5) 

192 
(48) 

78 
(19.5) 

4 
(1) 

0 
(0) 

4.48 
(มาก) 0.73 

4. การแนะน าผลติภณัฑ์ต่างๆของ
ธนาคารผ่านพนักงานธนาคาร 

151 
(37.5) 

206 
(51.5) 

40 
(10) 

3 
(0.75) 

0 
(0) 

4.46 
(มาก) 

0.66 

5. รูปแบบและเงือ่นไขผลติภัณฑ์มี
การปรับเปลีย่นอยู่เสมอ 

142 
(35.5) 

200 
(50) 

36 
(9) 

22 
(5.5) 

0 
(0) 

4.28 
(มาก) 

0.80 

ค่าเฉลีย่รวมด้านส่งเสริมการตลาด= 5.55 (มคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด) 

ท่ีมา : จากการค านวณ 
หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเลบ็แสดงถึงร้อยละ 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารดา้นการส่งเสริมการตลาดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง มีความพึงพอใจต่อการบริการด้านการส่งเสริมการตลาดทั้ ง 5 
รายการ มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียรวมดา้นส่งเสริมการตลาดร้อยละ 5.55 กลุ่มลูกคา้มีความพึงพอใจการ
การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆเช่นโทรทศัน์ป้ายโฆษณาวิทยุ อินเตอร์เน็ตของธนาคารมากท่ีสุด ร้อยละ 
4.51 รองลงมาคือการแจกของขวญัพิเศษเม่ือเปิดบัญชีใหม่ในแต่ละคร้ัง การออกบูธเพื่อแสดง
ผลิตภณัฑ์ของธนาคารออมสินและประชาสัมพนัธ์ร่วมกบัหน่วยงานของภาครัฐเป็นตน้การแนะน า
ผลิตภณัฑ์ต่างๆของธนาคารผา่นพนกังานธนาคารและการปรับเปล่ียนรูปแบบและเง่ือนไขผลิตภณัฑ์
อยูเ่สมอ ท่ีมีความพึงพอใจร้อยละ 4.50, 4.48, 4.46 และ 4.28 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.8) 
 

4.1.2.5 ความพงึพอใจด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ 
ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
ฝางจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นความพึงพอใจดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ 4 รายการไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 4.9
โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.9 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

ด้านบุคคลากรทีใ่ห้บริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ SD 
5 4 3 2 1 

1.ลกัษณะบุคลกิภาพของพนักงานและ
ความน่าเช่ือถือของพนักงาน 

150 
(37.5) 

211 
(52.75) 

39 
(9.75) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.80 
(มาก) 

0.62 

2. การเอาใจใส่และการให้บริการลูกค้า
อย่างเสมอภาคของพนกังาน 

152 
(38) 

208 
(52) 

39 
(9.75) 

1 
(0.25) 

0 
(0) 

4.28 
(มาก) 

0.64 

3. ความรู้ความสามารถและความช านาญ
เกีย่วกบัผลติภณัฑ์ธนาคารของพนักงาน 

141 
(35.25) 

218 
(54.5) 

39 
(9.75) 

2 
(0.5) 

0 
(0) 

4.25 
(มาก) 

0.64 

4. จ านวนพนักงานทีใ่ห้บริการมเีพยีงพอ 132 
(33) 

206 
(51.5) 

61 
(15.25) 

1 
(0.25) 

0 
(0) 

4.17 
(มาก) 

0.68 

ค่าเฉลีย่รวมด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ= 4.24 (มคีวามพงึพอใจมาก)  

ท่ีมา : จากการค านวณ 
หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเลบ็แสดงถึงร้อยละ 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารดา้นบุคลากรท่ีให้บริการพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากรธนาคารออมสิน สาขาฝาง มากทั้ง 4 รายการ โดยมีค่าเฉล่ียรวม
ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการร้อยละ 4.24 เม่ือพิจารณาตามรายการ พบวา่ กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร 
ร้อย 4.80 มีความพึงพอใจลกัษณะบุคลิกภาพของพนกังานและความน่าเช่ือถือของพนกังานมากท่ีสุด 
รองลงมาคือการเอาใจใส่และการให้บริการลูกคา้อย่างเสมอภาคของพนักงานความรู้ความสามารถ
และความช านาญเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ธนาคารของพนกังาน และจ านวนพนกังานท่ีให้บริการมีเพียงพอ 
โดยมีความพึงพอใจร้อยละ 4.28, 4.25 และ 4.17 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4.9) 
 

4.1.2.6 ความพงึพอใจด้านกระบวนการให้บริการ 
ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
ฝางจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4 รายการไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 
4.10 โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.10 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ SD 
5 4 3 2 1 

1. ความรวดเร็วและถูกต้องแม่นย าในการ
ให้บริการ 

179 
(44.75) 

179 
(44.75) 

39 
(9.75) 

3 
(0.75) 

0 
(0) 

4.34 
(มาก) 0.61 

2.ดอกเบีย้ทีเ่กดิจากเผือ่เรียกพเิศษและการ
รับรางวลัสลากออมสินพเิศษสามารถโอน
เงนิเข้าบัญชีเงนิฝาก 

149 
(37.25) 

201 
(50.25) 

50 
(12.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0) 

4.25 
(มาก) 0.73 

3.มาตรฐานในการให้บริการเมือ่เทยีบกบั
ธนาคารอืน่ 

133 
(33.25) 

232 
(58.00) 

34 
(8.50) 

1 
(0.25) 

0 
(0) 

4.25 
(มาก) 0.60 

4.พนักงานสามารถให้ข้อมูลเกีย่วกบั
ผลติภัณฑ์ต่างๆของธนาคารอย่างดี 

128 
(32.00) 

219 
(54.75) 

50 
(12.50) 

3 
(0.75) 

0 
(0) 

4.18 
(มาก) 0.64 

ค่าเฉลีย่รวมด้านกระบวนการให้บริการ= 4.25 (มคีวามพงึพอใจมาก) 

ท่ีมา : จากการค านวณ 
หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเลบ็แสดงถึงร้อยละ 

 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน ดา้นกระบวนการให้บริการ พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการกับธนาคารออมสิน สาขาฝาง ร้อยละ 4.25 (ร้อยละของค่าเฉล่ียรวมด้าน
กระบวนการให้บริการ) มีความพึงพอใจมากต่อกระบวนการให้บริการลูกคา้ของทางธนาคาร เม่ือ
พิจารณาทั้ง 4 รายการพบว่า กลุ่มลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านความรวดเร็วและถูกตอ้ง
แม่นย  าในการให้บริการ ร้อยละ 4.34 รองลงมาคือ ดอกเบ้ียท่ีเกิดจากเผื่อเรียกพิเศษและการรับรางวลั
สลากออมสินพิเศษสามารถโอนเงินเขา้บญัชีเงินฝาก และมาตรฐานในการให้บริการเม่ือเทียบกับ
ธนาคารอ่ืนท่ีมีระดบัความพึงพอใจเท่ากนั เท่ากบัร้อยละ 4.25 และอนัดบัสุดทา้ยคือพนกังานสามารถ
ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑต่์างๆ ของธนาคารอยา่งดีร้อยละ 4.18 (ตารางท่ี 4.10) 
 

4.1.2.7 ความพงึพอใจด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
ฝางจงัหวดัเชียงใหม่ดา้นความพึงพอใจดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ4 รายการ
ไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 4.11โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.11 ระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ 

ระดบัความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่ SD 

5 4 3 2 1 

1.ภายในสาขามเีคาน์เตอร์บริการเพยีงพอ
สะดวกส าหรับบริการลูกค้า 

168 
(42) 

182 
(45.5) 

48 
(12) 

2 
(0.5) 

0 
(0) 

4.29 
(มาก) 

0.63 

2.ภายในสาขามอีุปกรณ์เคร่ืองมอืที่
ทนัสมยั 

136 
(34.00) 

235 
(58.75) 

27 
(6.75) 

2 
(0.50) 

0 
(0) 

4.26 
(มาก) 

0.67 

3. มกีารจดังาน ออกบูธออมสินสัญจร
ตามงานต่างๆเพือ่อ านวยความสะดวกของ
ลูกค้า 

146 
(36.50) 

210 
(52.50) 

44 
(11.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0) 

4.26 
(มาก) 0.66 

4.ต าแหน่งทีต่ั้งของสาขาเหมาะสม 123 
(30.75) 

231 
(57.75) 

44 
(11.00) 

2 
(0.50) 

0 
(0) 

4.19 
(มาก) 

0.63 

ค่าเฉลีย่รวมด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ= 4.24 (มคีวามพงึพอใจมาก) 

ท่ีมา : จากการค านวณ 
หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเลบ็แสดงถึงร้อยละ 

 
ผลการศึกษาความพึงพอใจดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพแสดงให้เห็นว่า กลุ่ม
ตวัอย่างลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝาง มีความพึงพอใจโดยรวมด้านการสร้างและการน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพของธนาคาร มาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพร้อยละ 4.24 เม่ือพิจารณาขอ้ยอ่ย 4 ดา้น พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการพอใจดา้นภายในสาขามี
เคาน์เตอร์บริการเพียงพอสะดวกส าหรับบริการลูกคา้มากท่ีสุดร้อยละ 4.29 รองลงมาคือ ลูกคา้มีความ
พึงพอใจในเร่ืองภายในสาขามีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเท่ากนักบัเร่ืองมีการจดังาน ออกบูธออมสิน
สัญจรตามงานต่างๆเพื่ออ านวยความสะดวกของลูกคา้ซ่ึงมีความพึงพอใจร้อยละ 4.26 อนัดบัสุดทา้ย
คือต าแหน่งท่ีตั้งของสาขาเหมาะสมท่ีมีร้อยละของความพึงพอใจเท่ากบั 4.19 ตารางท่ี (4.11) 
 
4.2 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยพืน้ฐานส่วนบุคคล กับปัจจัยการใช้บริการด้านเงินฝากของ

ธนาคารออมสินสาขาฝางจังหวดัเชียงใหม่ 
 

ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษาอาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขาฝาง
จงัหวดัเชียงใหม่ ทั้งหมด 7 ดา้น คือ ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึง
พอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจดา้นบุคลากรท่ี
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ให้บริการ ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ และความพึงพอใจด้านการสร้างและการ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ได้แสดงไวใ้นตารางท่ี 4.12-4.16 โดยผลการศึกษามีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
 

4.2.1 เพศ 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัความพึงใจดา้นต่างๆ ของส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น 
พบว่าเพศมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญั ดังตารางท่ี 4.12 โดยมีดังรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
 

ตารางที่ 4.12 ความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างของส่วนผสมทางการตลาด
ของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง 

 

ส่วนประสมทาง
การตลาดของการ

ให้บริการ 

ระดับความพงึ
พอใจ 

เพศ 
χ2 

ชาย หญงิ 

1. ด้านผลติภัณฑ์ ปานกลาง 0 41 χ2= 101.428 

Sig = 0.000 
Error = 19.89 

มาก 66 123 
มากท่ีสุด 128 42 

2.ด้านราคา นอ้ย 0 2 χ2= 90.730 

Sig = 0.000 
Error = 0.97 

ปานกลาง 0 69 
มาก 116 103 

มากท่ีสุด 78 32 
3.ด้านช่องทางการ

จัดจ าหน่าย 
นอ้ย 0 1 χ2= 86.241 

Sig = 0.000 
Error = 0.49 

ปานกลาง 0 45 
มาก 80 118 

มากท่ีสุด 114 42 
4.ด้านส่งเสริม
การตลาด 

นอ้ย 0 3 χ 2= 83.029 
Sig = 0.000 
Error = 1.46 

ปานกลาง 0 42 
มาก 89 124 

มากท่ีสุด 105 37 
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ตารางที่ 4.12 ความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างของส่วนผสมทางการตลาด
ของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง (ต่อ) 

 

ส่วนประสมทาง
การตลาดของการ

ให้บริการ 

ระดับความพงึ
พอใจ 

เพศ 
χ2 

ชาย หญงิ 

5.ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ 

นอ้ย 0 1 χ 2= 75.624 
Sig = 0.000 
Error = 0.49 

ปานกลาง 0 39 
มาก 86 124 

มากท่ีสุด 108 42 
6.ด้าน

กระบวนการ
ให้บริการ 

นอ้ย 0 41 χ 2= 75.235 
Sig = 0.000 

Error = 19.89 
ปานกลาง 87 123 
มาก 107 42 

มากท่ีสุด 0 3 
7.ด้านการสร้าง
และน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

ปานกลาง 0 46 χ2= 78.092 
Sig = 0.000 

Error = 22.31 
มาก 89 119 

มากท่ีสุด 105 41 

 

ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกับความพึงใจด้านต่างๆ ของ ส่วนผสมทาง
การตลาดทั้ ง 7 ด้าน พบว่าเพศมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญ ดังรายละเอียด
ต่อไปน้ี 

1) ด้านผลิตภณัฑ์ ค  านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ =101.428 มีนัยส าคญัท่ีระดับความ
เช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นเพศจึงมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจด้านผลิตภณัฑ์กล่าวคือ เม่ือเพศต่างกนั  
จะมีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑท่ี์ต่างกนั 

2) ด้านราคา ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ = 90.730 มีนัยส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
0.05 ดงันั้นเพศจึงมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นราคากล่าวคือ เม่ือเพศต่างกนัราคาจะมีผลต่อ
ความพึงพอใจดา้นราคาท่ีต่างกนั 

3) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ = 86.241 มีนัยส าคญัท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นเพศจึงมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
กล่าวคือ เม่ือเพศต่างกนัระหว่างเพศชายและเพศหญิง จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายท่ีต่างกนั 
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4) ด้านส่งเสริมการตลาด ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ =83.029 มีนัยส าคญัท่ีระดับ
ความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นเพศจึงมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด กล่าวคือเม่ือ
เพศต่างกนัระหวา่งเพศชายและเพศหญิง จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาดท่ีต่างกนั 

5) ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได ้=75.624 มีนยัส าคญัท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นเพศจึงมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด กล่าวคือเม่ือ
เพศต่างกนัระหวา่งเพศชายและเพศหญิง จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีต่างกนั 

6) ด้านกระบวนการให้บริการ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ =75.235 มีนัยส าคญัท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นเพศจึงมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ
กล่าวคือเม่ือเพศต่างกันระหว่างเพศชายและเพศหญิง จะมีผลต่อความพึงพอใจด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ ท่ีต่างกนั 

7) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ = 
78.092 มีนัยส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นเพศจึงมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นการ
สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคือเม่ือเพศต่างกนัระหวา่งเพศชายและเพศหญิง จะมีผล
ต่อความพึงพอใจดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพท่ีต่างกนั 
 

4.2.2 อายุ 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความพึงใจดา้นต่างๆ ของส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น 
พบว่าอายุมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญั ดังตารางท่ี 4.13โดยมีดังรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
 

ตารางที่ 4.13 ความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างของส่วนผสมทางการตลาด
ของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง 

ส่วนประสมทาง
การตลาดของการ

ให้บริการ 

ระดับความพงึ
พอใจ 

อายุ(ปี) 
χ 2 ต ่ากว่า 

31 
31 – 40 ตั้งแต่ 41 

1.ด้านผลติภัณฑ์ ปานกลาง 0 41 0 χ 2= 276.412 

Sig = 0.000 
Error = 2.77 

มาก 41 148 0 
มากท่ีสุด 143 0 27 
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ตารางที่ 4.13 ความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างของส่วนผสมทางการตลาด
ของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง (ต่อ) 

ส่วนประสมทาง
การตลาดของการ

ให้บริการ 

ระดับความพงึ
พอใจ 

อายุ(ปี) 
χ 2 ต ่ากว่า 

31 
31 – 40 ตั้งแต่ 41 

2.ด้านราคา นอ้ย 0 2 0 χ2= 209.347 

Sig = 0.000 
Error = 0.14 

ปานกลาง 0 69 0 
มาก 99 118 2 

มากท่ีสุด 85 0 25 
3.ด้านช่องทางการ

จัดจ าหน่าย 

นอ้ย 0 1 0 χ 2= 250.273 

Sig = 0.000 
Error = 0.07 

ปานกลาง 0 45 0 
มาก 55 143 0 

มากท่ีสุด 129 0 27 
4.ด้านส่งเสริม
การตลาด 

นอ้ย 0 3 0 χ 2= 225.065 

Sig = 0.000 
Error = 0.20 

ปานกลาง 0 42 0 
มาก 68 144 1 

มากท่ีสุด 116 0 26 
5.ด้านบุคลากรที่

ให้บริการ 

นอ้ย 0 1 0 χ 2= 238.181 

Sig = 0.000 
Error = 0.07 

ปานกลาง 0 39 0 
มาก 61 149 0 

มากท่ีสุด 123 0 27 
6.ด้านกระบวนการ

ให้บริการ 
ปานกลาง 0 41 0 χ 2= 236.957 

Sig = 0.000 
Error = 2.77 

มาก 62 148 0 
มากท่ีสุด 122 0 27 

7.ด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ปานกลาง 0 46 0 χ 2= 231.312 

Sig = 0.000 
Error = 3.11 

มาก 64 143 1 
มากท่ีสุด 120 0 26 
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ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกับความพึงใจด้านต่างๆ ของ ส่วนผสมทาง
การตลาดทั้ ง 7 ด้าน พบว่าอายุมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญั โดยรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
 

1.) ด้านผลิตภณัฑ์ ค  านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ =276.412 มีนัยส าคัญท่ีระดับความ
เช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นอายุจึงมีความสัมพนัธ์กบัด้านผลิตภณัฑ์ กล่าวคือ อายุท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อ
ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ท่ีต่างกนั 

2.) ดา้นราคา ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ =209.347 มีนัยส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
0.05 ดงันั้นอายุจึงมีความสัมพนัธ์กบัดา้นราคา กล่าวคือ อายุท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจ
ดา้นราคาท่ีต่างกนั 

3.) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได ้= 250.273 มีนยัส าคญัท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นอายุจึงมีความสัมพนัธ์กบัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย กล่าวคือเม่ืออายุ
แตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีต่างกนั 

4.) ดา้นส่งเสริมการตลาด ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได ้= 225.065 มีนยัส าคญัท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นอายุจึงมีความสัมพนัธ์กบัดา้นส่งเสริมการตลาด กล่าวคือเม่ืออายุแตกต่างกนั 
จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาดท่ีต่างกนั 

5.) ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ = 238.181 มีนัยส าคัญท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นอายุจึงมีความสัมพนัธ์กบัด้านบุคลากรท่ีให้บริการ กล่าวคือเม่ืออายุ
แตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีต่างกนั 

6.) ดา้นกระบวนการให้บริการ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได ้= 236.957 มีนัยส าคญัท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นอายุจึงมีความสัมพนัธ์กบัดา้นกระบวนการให้บริการ กล่าวคือเม่ืออายุ
แตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ท่ีต่างกนั 

7.) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได ้
=231.312 มีนัยส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดังนั้นอายุจึงมีความสัมพนัธ์กบัด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคือเม่ืออายแุตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพท่ีต่างกนั 
 

4.2.3การศึกษา 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการศึกษากบัความพึงใจดา้นต่างๆ ของส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 7 
ด้าน พบว่าการศึกษามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญั ดังตารางท่ี 14 โดยมีดัง
รายละเอียดต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.14 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างของส่วนผสมทาง
การตลาดของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง 

ส่วนประสมทาง
การตลาดของการ

ให้บริการ 

ระดับความ
พงึพอใจ 

การศึกษา 

χ 2 ต ่ากว่า
มัธยม
ปลาย 

มัธยมปลาย – 
อนุปริญญา 

ปริญญา
ตรีขึน้ไป 

1.ด้านผลติภัณฑ์ ปานกลาง 0 31 10 χ 2= 76.544 

Sig = 0.000 
Error = 10.56 

มาก 51 52 86 
มากท่ีสุด 70 20 80 

2.ด้านราคา นอ้ย 0 1 1 χ 2= 84.803 

Sig = 0.000 
Error = 0.52 

ปานกลาง 6 40 23 
มาก 78 61 80 

มากท่ีสุด 37 1 72 
3.ด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่าย 

นอ้ย 0 0 1 χ 2= 84.803 

Sig = 0.000 
Error = 0.26 

ปานกลาง 0 36 9 
มาก 62 49 87 

มากท่ีสุด 59 18 79 
4.ด้านส่งเสริม
การตลาด 

นอ้ย 0 2 1 χ 2= 91.049 

Sig = 0.000 
Error = 0.77 

ปานกลาง 0 33 9 
มาก 69 57 87 

มากท่ีสุด 52 11 79 
5.ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ 

นอ้ย 0 0 1 χ 2= 82.856 

Sig = 0.000 
Error = 0.26 

ปานกลาง 0 30 9 
มาก 62 61 87 

มากท่ีสุด 59 12 79 
6.ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

นอ้ย 0 0 0 χ 2= 83.388 

Sig = 0.000 
Error = 10.56 

ปานกลาง 0 31 10 
มาก 62 61 87 

มากท่ีสุด 59 11 79 
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ตารางที ่4.14 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างของส่วนผสมทาง
การตลาดของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง (ต่อ) 

ส่วนประสมทาง
การตลาดของ
การให้บริการ 

ระดับความ
พงึพอใจ 

การศึกษา 

χ 2 ต ่ากว่า
มัธยม
ปลาย 

มัธยมปลาย – 
อนุปริญญา 

ปริญญา
ตรีขึน้ไป 

7.ด้านการสร้าง
และน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

ปานกลาง 0 36 10 χ 2= 94.133 

Sig = 0.000 
Error = 11.85 

มาก 65 56 87 
มากท่ีสุด 

56 11 79 

 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการศึกษากบัความพึงใจดา้นต่างๆ ของ ส่วนผสมทาง

การตลาดทั้ ง  7 ด้าน  พบว่าการศึกษามีความสัมพัน ธ์กับความพึ งพอใจอย่างมีนัยส าคัญ  
โดยมีรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
1.) ด้านผลิตภัณฑ์ ค  านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได้ =76.544 มีนัยส าคัญท่ีระดับความ

เช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นการศึกษาจึงมีความสัมพนัธ์กบัดา้นผลิตภณัฑ์ กล่าวคือเม่ือการศึกษาท่ีแตกต่างกนั 
จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑท่ี์ต่างกนั 

2.) ด้านราคาค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได้ = 84.803 มีนัยส าคญัท่ีระดับความเช่ือมั่น 
0.05ดงันั้นการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นราคากล่าวคือเม่ือการศึกษาท่ีแตกต่างกนั  
จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นราคาท่ีต่างกนั 

3.) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได้ = 84.803 มีนัยส าคญัท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
กล่าวคือเม่ือการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีต่างกนั 

4.) ด้านส่งเสริมการตลาด ค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได้ =91.049 มีนัยส าคญัท่ีระดับ
ความเช่ือมั่น  0.05 ดังนั้ นการศึกษามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้านส่งเสริมการตลาด  
กล่าวคือเม่ือการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาดท่ีต่างกนั 

5.) ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได ้= 82.856 มีนยัส าคญัท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ กล่าวคือ
เม่ือการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีต่างกนั 
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6.) ด้านกระบวนการให้บริการ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได้ = 83.388 มีนัยส าคญัท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นกระบวนการให้บริการ 
กล่าวคือเม่ือการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีต่างกนั 

7.) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได ้
=94.133 มีนยัส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคือเม่ือการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจ
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพท่ีต่างกนั 

 

4.2.4 อาชีพ 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัความพึงใจดา้นต่างๆ ของส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 7 
ด้าน พบว่าอาชีพมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญ ดังตารางท่ี 4.15 โดยมีดัง
รายละเอียดต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.15 ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างของส่วนผสมทางการตลาด

ของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง 
ส่วนประสมทาง

การตลาดของการ

ให้บริการ 

ระดบัความ
พงึพอใจ 

อาชีพ 

χ 2 รับราชการ / 
รัฐวสิาหกจิ 

ธุรกจิ
ส่วนตวั 

พนักงาน
บริษัท 

เกษตรกร 

1.ด้านผลติภณัฑ์ นอ้ย 0 0 0 0 χ 2= 260.366 

Sig = 0.000 
Error =6.36 

ปานกลาง 0 0 0 41 

มาก 96 0 67 26 

มากท่ีสุด 31 62 52 25 

2.ด้านราคา นอ้ย 0 0 0 2 χ 2= 309.023 

Sig = 0.000 
Error =0.31 

ปานกลาง 0 0 13 56 

มาก 127 19 54 19 

มากท่ีสุด 0 43 52 15 

3.ด้านช่องทาง

การจดัจ าหน่าย 

นอ้ย 0 0 0 1 χ 2= 309.779 

Sig = 0.000 
Error =0.16 

ปานกลาง 0 0 0 45 

มาก 107 0 67 24 

มากท่ีสุด 20 62 52 22 
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ตารางที่ 4.15 ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างของส่วนผสมทางการตลาด
ของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง (ต่อ) 

ส่วนประสมทาง

การตลาดของการ

ให้บริการ 

ระดบัความ
พงึพอใจ 

อาชีพ 

χ 2 รับราชการ / 
รัฐวสิาหกจิ 

ธุรกจิ
ส่วนตวั 

พนักงาน
บริษัท 

เกษตรกร 

4.ด้านส่งเสริม

การตลาด 

นอ้ย 0 0 0 3 χ 2= 328.859 

Sig = 0.000 
Error =0.47 

ปานกลาง 0 0 0 42 

มาก 114 0 67 32 

มากท่ีสุด 13 62 52 15 

5.ด้านบุคลากรที่

ให้บริการ 

นอ้ย 0 0 0 1 χ 2= 286.058 

Sig = 0.000 
Error =0.16 

ปานกลาง 0 0 0 39 

มาก 107 0 67 36 

มากท่ีสุด 20 62 52 16 

6.ด้าน

กระบวนการ

ให้บริการ 

นอ้ย 0 0 0 41 χ 2= 291.124 

Sig = 0.000 
Error =6.36 

ปานกลาง 107 0 67 36 

มาก 20 62 52 15 

มากท่ีสุด 0 0 0 1 

7.ด้านการสร้าง

และน าเสนอ

ลกัษณะทาง

กายภาพ 

นอ้ย 0 0 0 0 χ 2= 320.906 

Sig = 0.000 
Error =7.13 

ปานกลาง 0 0 0 46 

มาก 110 0 67 31 

มากท่ีสุด 17 62 52 15 
 

ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัความพึงใจด้านต่างๆ ของ ส่วนผสมทาง
การตลาดทั้ง 7 ด้าน พบว่าอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญั ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
 

1.) ด้านผลิตภณัฑ์ ค  านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ =260.366 มีนัยส าคัญท่ีระดับความ
เช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์กล่าวคือเม่ืออาชีพท่ีแตกต่าง
กนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑท่ี์ต่างกนั 

2.) ด้านราคาค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ =309.023 มีนัยส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
0.05 ดังนั้ นอาชีพมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้านราคากล่าวคือเม่ืออาชีพท่ีแตกต่างกัน  
จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นราคาท่ีต่างกนั 
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3.) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได ้=309.779 มีนัยส าคญัท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
กล่าวคือเม่ืออาชีพท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีต่างกนั 

4.) ดา้นส่งเสริมการตลาด ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ =328.859 มีนยัส าคญัท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นอาชีพามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด กล่าวคือเม่ือ
อาชีพท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาดท่ีต่างกนั 

5.) ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได ้=286.058 มีนยัส าคญัท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ กล่าวคือเม่ือ
อาชีพท่ีแตกต่าง จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นบุคลากรท่ีต่างกนั 

6.) ด้านกระบวนการให้บริการ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได้ =291.124 มีนัยส าคญัท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ 
ส่งเสริมการตลาด กล่าวคือเม่ืออาชีพท่ีแตกต่างกัน จะมีผลต่อความพึงพอใจด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ ท่ีต่างกนั 

7.) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ 2) ได ้
=320.906 มีนยัส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นการ
สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคือเม่ืออาชีพท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพท่ีต่างกนั 

 
4.2.5รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างรายได้เฉล่ียต่อเดือนกบัความพึงใจดา้นต่างๆ ของส่วนผสมทาง
การตลาดทั้ง 7 ดา้น พบว่ารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอย่างมีนยัส าคญั ดงั
ตารางท่ี 4.16โดยมีดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 

ตารางที ่4.16 ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างของส่วนผสม
ทางการตลาดของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง 

 

ส่วนประสมทาง
การตลาดของ
การให้บริการ 

ระดับความ
พงึพอใจ 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน (บาท) 
χ 2 น้อยกว่า 

10,000  
10,001 – 
30,000 

ตั้งแต่ 
30,001 

1.ด้านผลติภัณฑ์ นอ้ย 0 2 0 χ 2= 207.106 

Sig = 0.000 

Error = 8.00 
ปานกลาง 0 41 0 

มาก 0 140 49 
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ตารางที ่4.16 ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างของส่วนผสม
ทางการตลาดของการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง (ต่อ) 

 

ส่วนประสมทาง
การตลาดของ
การให้บริการ 

ระดับความ
พงึพอใจ 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน (บาท) 
χ 2 น้อยกว่า 

10,000  
10,001 – 
30,000 

ตั้งแต่ 
30,001 

1.ด้านผลติภัณฑ์ นอ้ย 0 2 0  

2.ด้านราคา นอ้ย 0 2 0 χ 2= 397.587 

Sig = 0.000 
Error = 0.39 

ปานกลาง 0 69 0 

มาก 0 147 72 

มากท่ีสุด 101 3 6 

3.ด้านช่องทาง
การจัดจ าหน่าย 

นอ้ย 0 1 0 χ 2= 237.588 

Sig = 0.000 
Error = 0.20 

ปานกลาง 0 45 0 

มาก 0 135 63 

มากท่ีสุด 101 40 15 

4.ด้านส่งเสริม
การตลาด 

นอ้ย 0 3 0 χ 2= 275.169 

Sig = 0.000 
Error = 0.59 

ปานกลาง 0 42 0 

มาก 0 142 71 

มากท่ีสุด 101 34 7 

5.ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ 

นอ้ย 0 1 0 χ 2= 251.422 

Sig = 0.000 
Error = 0.20 

ปานกลาง 0 39 0 
มาก 0 141 69 

มากท่ีสุด 101 40 9 
6.ด้าน

กระบวนการ
ให้บริการ 

ปานกลาง 0 41 0 χ 2= 255.575 

Sig = 0.000 
Error = 8.00 

มาก 0 140 70 
มากท่ีสุด 101 40 8 

7.ด้านการสร้าง
และน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

ปานกลาง 0 46 0 χ 2= 267.200 

Sig = 0.000 
Error = 8.97 
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ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัความพึงใจด้านต่างๆ ของ 
ส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น พบวา่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอยา่งมี
นยัส าคญั ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
1.) ด้านผลิตภณัฑ์ ค  านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได้ =207.106 มีนัยส าคัญท่ีระดับความ

เช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์กล่าวคือเม่ือ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑท่ี์ต่างกนั 

2.) ดา้นราคาค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได้ = 397.587 มีนัยส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
0.05 ดงันั้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นราคากล่าวคือเม่ือรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นราคาท่ีต่างกนั 

3.) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได้ =237.588 มีนัยส าคญัท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย กล่าวคือเม่ือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ท่ีต่างกนั 

4.) ดา้นส่งเสริมการตลาด ค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได ้= 275.169 มีนยัส าคญัท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด 
กล่าวคือเม่ือรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน จะมีผลต่อความพึงพอใจด้านส่งเสริมการตลาดท่ี
ต่างกนั 

5.) ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได ้=251.422 มีนยัส าคญัท่ีระดบั
ความเช่ือมั่น 0.05 ดังนั้ นรายได้เฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้านบุคลากรท่ี
ให้บริการกล่าวคือเม่ือรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจด้านบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการท่ีต่างกนั 

6.) ดา้นกระบวนการให้บริการ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได้ = 255.575 มีนัยส าคญัท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นส่งเสริมการตลาด กล่าวคือเม่ือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจ
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีต่างกนั 

7.) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ค านวณค่าไคสแควร์ (χ2) ได ้
=267.200 มีนัยส าคญัท่ีระดับความเช่ือมัน่ 0.05 ดังนั้นด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กับ
ความพึงพอใจด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคือเม่ือรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพท่ีต่างกนั 
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บทที ่5 

 
 

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

 
การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝางจงัหวดั
เชียงใหม่ คร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์2 ประการ คือ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝาง และ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัพื้นฐาน
ส่วนบุคคล กบัปัจจยัการใช้บริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขาฝาง โดยท าการศึกษากลุ่ม
ตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาฝาง ซ่ึงขอ้มูล ณ เมษายน 2557 ธนาคารออมสิน
สาขาฝาง มีลูกคา้ประมาณ 42,000 คน ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งมี 400 ราย  
 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี ส าเร็จการศึกษาใน
ระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุดโดยท่ีส่วนใหญ่แลว้มีอาชีพ ขา้ราชการและลูกจา้งหน่วยงานรัฐมีรายไดโ้ดย
เฉล่ียต่อเดือนท่ีช่วง 10,000-20,000 บาท ส าหรับการศึกษาข้อมูลในด้านวตัถุประสงค์ในการออม
แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์เพื่อการฝากเงินมากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่ใช้
บริการฝากเงินบญัชีเผือ่เรียกมากท่ีสุด และส่วนใหญ่ท าธุรกรรมคร้ังละต ่ากวา่ 10,000 บาท มากท่ีสุด  
 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝางพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลมาก
ท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพมีผลต่อความพึงพอใจระดบัมาก โดยผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัพื้นฐานส่วน
บุคคลกบัปัจจยัการใช้บริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ เพศ 
อายุ การศึกษา อาชีพและระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันจะมีผลต่อความพึงพอใจด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
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5.2 ข้อเสนอแนะเชิงนะโยบาย 
 1.) ด้านเงินฝาก 

จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ยงัคงมีเงินฝากประเภทออมทรัพยท์ัว่ไปเป็นหลกั 
เน่ืองจากสามารถท าการฝาก ถอนไดทุ้กวนั และยงัสามารถใช้ร่วมบตัรเอทีเอ็มได ้ธนาคารออมสิน
สาขาฝางควรเพิ่มสิทธิให้ลูกคา้ เช่น เปิดบญัชีออมทรัพยแ์ลว้ท าบตัรเอทีเอม็ หรือวซ่ีาจะไดรั้บกระเป๋า
สะพายขา้งฟรี เพื่อขยายฐานลูกคา้และเขา้ถึงลูกคา้ใหม้ากข้ึน 

ในส่วนลูกคา้ฝากประจ า ส่วนใหญ่ลูกคา้ไม่นิยม เน่ืองจากระยะการฝากเงินค่อนขา้งนาน เพื่อ
เพิ่มยอดการฝากเงินประจ า ธนาคารออมสิน สาขาฝางควรจดัท าตารางค านวณรับดอกเบ้ียโดยค านวณ
ท่ีวงเงินเท่ากนัเพื่อเปรียบเทียบ ดอกเบ้ียรับแต่ละประเภท 

ในส่วนสงเคราะห์ชีวิตนั้นคือเงินฝากพ่วงประกนันั้น เน่ืองจากระยะเวลาในการฝากค่อนขา้ง
นาน ราคาเบ้ียแต่ละตวัไม่เท่ากนั ธนาคารควรจดัล าดบัเบ้ียท่ีเหมาะสมแก่ลูกคา้ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั
เพื่อเปรียบเทียบและเสนอทางเลือกท่ีดีท่ีสุดให้ลูกค้า  เพื่อเพิ่มฐานการฝากระยะยาวของธนาคาร 
ออมสิน สาขาฝางมากข้ึน นอกจากนั้นควรจดัออกบูธไปยงัสถานท่ีราชการต่างๆเพื่อเปิดฐานขอ้มูลให้
ลูกคา้มากข้ึน 

2.) ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ในส่วนการส่งเสริมทางการตลาดกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัค่อนขา้งสูง ในส่วนของรูปแบบ

และเง่ือนไขการฝากเงิน ธนาคารออมสิน สาขาฝางควรจดัให้มีการแนะน าในส่วนผลิตภณัฑ์ใหม่มาก
ข้ึน เช่น แผน่พบัเงินฝากดอกเบ้ียพิเศษ และสงเคราะห์ชีวิต นอกจากนั้นควรจดัให้มีพนกังานแนะน า
ผลิตภณัฑ์ให้มากข้ึน และควรจดักิจกรรมแจกของขวญัพิเศษเม่ือมาท าธุรกรรมการฝากเงิน บญัชีใหม่
แต่ละคร้ัง และดา้นราคามีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากน้อยท่ีสุด เม่ือเทียบกบัทั้ง 7 
ปัจจัยทั้ งหมด ดังนั้ นทางธนาคารช้ีให้ เห็นผลประโยชน์ ท่ีชัดเจนโดยใช้ตารางเปรียบเทียบ
ผลประโยชน์กบัธนาคารอ่ืนๆ ประกอบกบัจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีเขา้มาอธิบายร่วม เพื่อใหเ้กิดเป็นรูปธรรม
ชดัเจน 
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แบบสอบถามงานวิจัย 

เร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการด้านเงินฝากของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาฝาง จังหวัด

เชียงใหม่ 

 
เร่ือง  ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
เรียน ผูต้อบแบบสอบถาม 
 
แบบสอบถามปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการด้านเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝาง  
จงัหวดัเชียงใหม่น้ี จดัท าขึ้นเพื่อเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรปริญญาโท คณะเศรษฐศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามน้ีจะน าไปใชใ้นการศึกษา เพื่อเป็นขอ้มูลพื้นฐาน
น าไปปรับปรุงและแก้ไขเพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้ลูกคา้อย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด และเป็น
แนวทางส าหรับธนาคารในการวางแผนดา้นนโยบายเงินฝากออมสิน จึงเรียนมาเพื่อความร่วมมือใน
การตอบแบบสอบถามชุดน้ี 
 

ค าช้ีแจง :โปรดกรอกขอ้ความหรือท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องที่ท่านพิจารณาเลือกหรือตรงกับ 

ความคิดเห็นของท่านมากที่สุด โดยแบบสอบถามประกอบดว้ย   ส่วนคือ 

ส่วนที่ 1: ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2: พฤติกรรมการออมเงินของลูกคา้ที่ใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
ฝาง 

ส่วนที่ 3:ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝาง 

ส่วนที่ 4: ขอ้เสนอแนะที่มีต่อการใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาฝาง  

ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

ชาย หญิง 
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2.อาย ุ

ต ่ากวา่ 20 ปี 

 31 – 40 ปี 

 50 ปี ขึ้นไป 

 20 – 30 ปี 

 41 – 50 ปี 

 

3. การศึกษา 

ไม่ไดรั้บการศึกษา  ระดบัก่อนประถมศึกษา ประถมศึกษา 

 มธัยมศึกษาตอนตน้  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปวส./อนุปริญญา 

 ปริญญาตรี  ปริญญาโท  ปริญญาเอก 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ  

4. อาชีพ 

 วา่งงาน  ขา้ราชการและลูกจา้งหน่วยงานรัฐ 

 พนกังานและลูกจา้งหน่วยงานรัฐวสิาหกิจ พนกังานและลูกจา้งในบริษทั 

พนกังานและลูกจา้งในสถาบนัการเงิน  ผูป้ระกอบธุรกิจ/ เจา้ของกิจการ 

 ผูรั้บจา้งทัว่ไป /ผูใ้ชแ้รงงาน  เกษตรกร 

 ประกอบวชิาชีพเฉพาะ  อ่ืนๆโปรดระบุ 
 

  

5.5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

นอ้ยกวา่ 10,000  บาท 10,000- 20,000  บาท 

20,001- 30,000  บาท  30,001 - 40,000    บาท 

 40,001 – 50,000  บาท 50,001– 60,000 บาท 

60,001– 70,000 บาท  70,001 – 80,000 บาท  
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 ตั้งแต่ 80,001 บาทขึ้นไป  

ส่วนที่ 2: พฤติกรรมการออมเงินของลูกค้าที่ใช้บริการด้านเงินฝากของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขา
ฝาง 

1. วตัถุประสงคใ์นการออมเงินที่ธนาคารออมสิน สาขาฝาง 

 ฝากเงิน  ถอนเงิน 

 หมุนเวยีนในธุรกิจ ช าระเงินกู ้

ช าระค่าบริการต่างๆ ช าระบตัรเครดิต 

 โอนเงินไปต่างจงัหวดั  อ่ืนๆโปรดระบุ 

2. จ  านวนเงินในการออมแต่ละคร้ัง 

นอ้ยกวา่ 10,000  บาท 10,000- 30,000  บาท 

30,001- 50,000  บาท  50,001 - 70,000    บาท 

 70,001 – 90,000  บาท  ตั้งแต่ 90,001 บาทขึ้นไป 

3. ประเภทเงินฝากธนาคารออมสินสาขาฝาง ที่ท่านใชบ้ริการอยู ่

 เผือ่เรียก   เผือ่เรียก (พเิศษ) 

 ประจ า   กระแสรายวนั 

สลากออมสิน สงเคราะห์ชีวติ 

 อ่ืนๆโปรดระบุ  
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ส่วนที่ 3: ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการด้านเงินฝากของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาฝาง 

ค าช้ีแจง : โปรดกรอกข้อความหรือท าเค ร่ืองหมาย  ลงในช่องที่ แสดงถึงระดับความ 
มีอิทธิพลต่อการใช้บริการด้านเงินฝากของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่  
ในดา้นต่างๆ 

 

ปัจจยัที่มีอิทธิพล 

ระดบัความมีอิทธิพล 

[5] 

มาก
ที่สุด 

[4] 

มาก 

[3] 

ปาน
กลาง 

[2] 

นอ้ย 

[1] 

นอ้ย
ที่สุด 

1.ด้านผลิตภัณฑ์มีอิทธิพลต่อการใช้บริการด้าน
เงินฝาก 

     

1.1 ความหลากหลายของประเภทเงินฝาก      

1.2 ความมัน่คงและช่ือเสียงของธนาคารออมสิน      

1.3 สามารถค ้าประกนัการกูเ้งินได ้      

1.4 การจ่ายอตัราดอกเบี้ยสูงกวา่      

2.ด้านราคามีอิทธิพลต่อการใช้บริการด้านเงนิ
ฝากมากน้อยเพียงใด 

     

2.1 อตัราดอกเบี้ยเผือ่เรียกพเิศษสูงกวา่เม่ือ
เปรียบเทียบ 

     

2.2 ค่าเบี้ยประกนัเงินฝากสงเคราะห์ชีวติ ราคา
เบี้ยค่อนขา้งถูกและมีผลระยะสั้นคืน
ผลประโยชน์ทุนเร็ว 

     

2.3ผลตอบแทนโดยรวมสูงกวา่เม่ือเปรียบเทียบ
กบัอตัราดอกเบี้ย เงินฝากประจ ารายเดือนหรือ
เงินฝากเผือ่เรียก 

     

3.ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมอีิทธิพลต่อการใช้
บริการด้านเงินฝากมากน้อยเพยีงใด 
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ปัจจยัที่มีอิทธิพล 

ระดบัความมีอิทธิพล 

[5] 

มาก
ที่สุด 

[4] 

มาก 

[3] 

ปาน
กลาง 

[2] 

นอ้ย 

[1] 

นอ้ย
ที่สุด 

3.1 สามารถเปิดบญัชีเผือ่เรียก เผือ่เรียกพเิศษ ส่ง
ฝากสงเคราะห์ชีวติ และสามารถซ้ือสลากออม
สินไดท้ี่ธนาคารออมสินทุกสาขาทัว่ประเทศ 

     

3.2 สามารถฝากและถอนไดท้ี่ธนาคารออมสิน
ทุกสาขาทัว่ประเทศยกเวน้ปิดบญัชี 

     

3.3 เปิดช่องทางใหส้ามารถซ้ือสลากออมสินพเิศษ
โดยผา่นระบบ Internet และระบบตู ้ATM ได ้

     

3.4 สามารถช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตผา่นช่อง
ทางการหกับญัชี 

     

4.ด้านส่งเสริมการตลาด มอีิทธิพลต่อการใช้
บริการด้านเงินฝากมากน้อยเพยีงใด 

     

4.1 รูปแบบและเงื่อนไขผลิตภณัฑมี์การ
ปรับเปล่ียนอยูเ่สมอ 

     

4.2การแนะน าผลิตภณัฑต่์างๆของธนาคารผา่น
พนกังานธนาคาร 

     

4.3 การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆเช่นโทรทศัน์ป้าย
โฆษณาวทิย ุอินเตอร์เน็ต 

     

4.4 การแจกของขวญัพเิศษเม่ือเปิดบญัชีใหม่ใน
แต่ละคร้ัง 

     

4.5 ออกบูธเพือ่แสดงผลิตภณัฑข์องธนาคารออม
สินและประชาสมัพนัธร่์วมกบัหน่วยงานของ
ภาครัฐเป็นตน้ 

     

5.ด้านบุคคลากรที่ให้บริการมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการด้านเงินฝากมากน้อยเพียงใด 
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ปัจจยัที่มีอิทธิพล 

ระดบัความมีอิทธิพล 

[5] 

มาก
ที่สุด 

[4] 

มาก 

[3] 

ปาน
กลาง 

[2] 

นอ้ย 

[1] 

นอ้ย
ที่สุด 

5.1 ลกัษณะบุคลิกภาพของพนกังานและความ
น่าเช่ือถือของพนกังาน 

     

5.2 ความรู้ความสามารถและความช านาญ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑธ์นาคารของพนกังาน 

     

5.3 การเอาใจใส่และการใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง
เสมอภาคของพนกังาน 

     

5.4 จ  านวนพนกังานที่ใหบ้ริการมีเพยีงพอ      

6.ด้านกระบวนการให้บริการมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการด้านเงินฝากมากน้อยเพียงใด 

     

6.1 มาตรฐานในการใหบ้ริการเม่ือเทียบกบั
ธนาคารอ่ืน 

     

6.2 พนักงานสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
ต่างๆของธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

6.3 ความรวดเร็วและถูกตอ้งแม่นย  าในการ
ใหบ้ริการ 

     

6.4 ดอกเบี้ ยที่ เกิด็ากเผื่อเรียกพิเศษและการรับ
รางวลัสลากออมสินพิเศษสามารถโอนเงินเข้า
บญัชีเงินฝากประเภทต่างๆ 

     

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
มีอิทธิพลต่อการใช้บริการด้านเงินฝากมากน้อย
เพียงใด 

     

7.1 ต  าแหน่งที่ตั้งของสาขาเหมาะสม      

7.2 ภายในสาขามีอุปกรณ์เคร่ืองมือที่ทนัสมยั      
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ปัจจยัที่มีอิทธิพล 

ระดบัความมีอิทธิพล 

[5] 

มาก
ที่สุด 

[4] 

มาก 

[3] 

ปาน
กลาง 

[2] 

นอ้ย 

[1] 

นอ้ย
ที่สุด 

7.3 มีการจดังาน ออกบูธออมสินสัญจรตามงาน
ต่างๆเพือ่อ านวยความสะดวกของลูกคา้ 

     

7.4 ภายในสาขามี เคาน์ เตอร์บริการเพียงพอ
สะดวกส าหรับบริการลูกคา้ 
 

     

 

ส่วนที่ 4: ข้อเสนอแนะที่มีต่อการใช้บริการด้านเงินฝากของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาฝาง  

...……………………………………………………………………………………………………… 

...……………………………………………………………………………………………………… 

...……………………………………………………………………………………………………… 

...……………………………………………………………………………………………………… 

...……………………………………………………………………………………………………… 
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ประวตัิผู้เขียน 

 
 

ช่ือ-สกลุ  นางสาวบุศรากร  วงษม์งคล 
 

วัน เดือน ปี เกดิ   2 สิงหาคม 2529 
 

ประวัติการศึกษา ส าเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายโรงเรียนบุญวาทย์
วทิยาลยัปีการศึกษา 2529 
ส าเร็จการศึกษาระดบัระดบัปริญญาตรี เศรษฐศาสตรบณัฑิต
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ปีการศึกษา 2552 
 

ประสบการณ์   2552-2553โรงเรียนพาณิชยการลานนา เชียงใหม่  
อาจารยป์ระจ าวชิาภาษาองักฤษ   
2554-ปัจจุบนัธนาคารออมสิน สาขาฝาง จงัหวดัเชียงใหม่  
ต  าแหน่งพนกังานธนาคาร 

 

 


