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บทคัดยอ 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับบริการของผูใชบริการธนาคารออมสิน จังหวัด
สุพรรณบุรี เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี และเพ่ือวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการ
รับบริการดานการออมเงินของธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี โดยกลุมตัวอยางจากประชากร คือลูกคาที่มาใชบริการ
ธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูลนํามาวิเคราะหโดยใชคาสถิติรอยละ 
คาเฉลี่ยเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาไคสแควร ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการมีตอ
ธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรีทั้งหมด 4 ดานดังนี้ ดานสถานที่มีระดับความพึงพอใจอยูในเกณฑมากที่สุด (   = 4.31) 
ดานการใชบริการมีระดับความพึงพอใจอยูในเกณฑมากท่ีสดุ(   = 4.22) ดานผลิตภัณฑมีระดับความพึงพอใจอยูในเกณฑมาก
ที่สุด (   = 4.24) และดานพนักงานมีระดับความพึงพอใจอยูในเกณฑมากที่สุด(   = 4.26) ในสวนของพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี พบวากลุมตัวอยางใชบริการกับธนาคารออมสิน เปนระยะเวลา 3 – 6 
เดือน ความถี่ในการใชบริการ 5-10 คร้ังตอเดือน มีการใชบริการที่หลากหลายฝาก-ถอน โอนเงิน บัตรเอทีเอ็ม บัตรเครดิต/
บัตรเดบิตสลากออมสิน ประกันภัย เช็ค/ดราฟ ซื้อหนวยลงทุนและสินเช่ือ/กูยืม เหตุผลที่เลือกใชบริการกับธนาคารโดยใช
เกณฑการตัดสินใจจากคาเฉลี่ยมากไปหานอยไดแก เช่ือมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการ/ผลผลิตภัณฑตอบสนอง 
ความประทับใจในการบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน ผลตอบแทนเหมาะสม คาบริการ/ 
คาธรรมเนียม ความใสใจของพนักงาน มีผูแนะนํามาใชบริการ ในขณะท่ีปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการออมและความพึงพอใจ
ของกลุมลูกคา คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได รายจาย และเงินออมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ทั้ง 4 ดานคือดานสถานท่ี ดานการใชบริการ ดานผลิตภัณฑ และดานพนักงาน ซึ่งมีความสัมพันธกับเหตุผลที่เลอืกใชบริการกับ
ธนาคารเชือ่มั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการ/ผลผลิตภัณฑตอบสนอง ความประทับใจในการบริการ ความรวดเร็วใน
การใหบริการ ตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน ผลตอบแทนเหมาะสม คาบริการ/ คาธรรมเนียม ความใสใจของพนักงาน มีผูแนะ
นํามาใชบริการ สวนผลิตภัณฑที่ใชบริการ ไดแก ฝาก-ถอน โอนเงิน บัตรเอทีเอ็ม บัตรเครดิต/บัตรเดบิตสลากออมสิน 
ประกันภัย เช็ค/ดราฟ ซื้อหนวยลงทุนและสินเช่ือ/กูยืม ซึ่งผลิตภัณฑที่ใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจทั้ง 4 ดานคือ
ดานสถานท่ี ดานการใชบริการ ดานผลิตภัณฑ และดานพนักงาน ในสวนของการออมเงินของกลุมตัวอยาง พบวา ปริมาณเงิน
ออมน้ันขึ้นอยูกับปจจัยดานรายไดและรายจาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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Abstract 

The purpose of this research study is to study the customers behavior in service of the 
Government Savings Bank in Suphan Buri province, to study the satisfaction of customers of the 
Government Savings Bank in Suphan Buri province, and to analysis factor to affect to the customer 
service for saving of the Government Savings Bank in Suphan Buri province by using questionnaire. The 
populations are customers who use the Government Savings Bank in Suphan Buri Province 
approximately at 400 samples. For analysis statistics is percentage, Standard deviation, and the chi-
square. The results of this research found that the satisfaction of customer is divided to 4 aspects 
namely; location, service quality, product and staff. In terms of location, it means the highest 

satisfaction level (  = 4.31). In part of the staff, it means the highest satisfaction level (  = 4.26). In the 
use of the service, the satisfaction level is the highest level (  = 4.22). And in the product of saving, it 

means the highest satisfaction level (  = 4.24) respectively. For the results of customer behavior, it 
found that the most customers are old customer around 3-6 month. The frequency service is 5-10 times 
per month and several services to provide by the Government Savings Bank. The reason to use the 
service with the bank are the trust in reputation and safety, service and product response, impression in 
service, proficiency,  reply their questions clearly, appropriate fees and benefits, and staff quality 
respectively which is also related to satisfaction. While the factors affecting to satisfaction among 
location, service quality, product and staff are gender, age, status, education level, occupation, income, 
expenses and savings. And the products to use the service are deposit-withdraw, money transfer, ATM 
card, credit / debit card, lottery of the bank, internet baking and application banking, insurance, check / 
draft, purchase of investment units and loans / loans which are rely on satisfaction of customer with 
statistics. As for the savings, it is found that the amount of savings depends on the income and 
expenditure factors at the significant level of 0.05. 

Keywords: Behavior for using service, Satisfaction of Customers Service, Saving, Government Savings 
Bank,  Suphan Buri province 
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1. บทนํา

ในภาวะปจจุบันของโลกท่ีมีปญหาเกิดขึ้นมากมายทั้งปญหาดานเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดลอม หรือแมแตปญหาดาน
สุขอนามัยของมนุษยโลกนั้น มีผลกระทบตอการใชชีวิตของมนุษยเปนอยางมาก แตอยางไรก็ตาม ปญหาทางดานเศรษฐกิจถือ
วาเปนปญหาใหญเพราะสงผลตอการดํารงชีพในชีวิตประจําวัน มนุษยทุกคนถูกผูกเขากับระบบเศรษฐกิจอยางหลีกเลี่ยงไมได 
หากเศรษฐกิจดี การดําเนินชีวิตของมนุษยก็จะดี แตถาหากเศรษฐกิจอยูในชวงขาลง การดําเนินชีวิตอาจจะประสบปญหาได 
อยางเชนปญหาของโรคระบาด Covid-19 ที่กําลังแพรระบาดอยางหนักอยูในขณะน้ีก็สงผลกระทบตอการใชชีวิตของมนุษยใน
ทุกๆดาน ไมวาจะเปนการหาเลี้ยงชีพ การทํางานหรือทํากิจกรรมสันทนาการ การดูแลสุขอนามัย การปฏิบัติตามกฎหมายท่ี
เพิ่มขึ้น การปฏิบัติตนในท่ีสาธารณะ การสื่อสาร การใชเทคโนโลยี หรือแมแตมีสินคานวัตกรรมตางๆเกิดขึ้นมากมายเพื่อแกไข
ปญหาที่เกิดขึ้น ซึ่งจะเห็นไดวาการเปลี่ยนแปลงมักเกิดจากพิบัติภัย ผูคนเริ่มมีพฤติกรรมท่ีเปลี่ยนแปลงไปจากการมาของสิ่งที่
ไมคาดฝน จึงทําใหตองมีตัวชวยเพื่อใหยังคงดํารงชีพอยูไดเมื่อเกิดสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไปอยางกะทันหัน แตอยางหน่ึงที่
ปฏิเสธไมไดเลยวาสิ่งน้ีจะสามารถชวยใหมนุษยสามารถอยูรอดไดในภาวะวิกฤตินี้ทั้งทางดานเศรษฐกิจ สังคม และการดํารงชีพ 
นั่นคือปริมาณเงินออมท่ีเพียงพอตอการใชชีวิต เพื่อใหสามารถดําเนินชีวิตไดตามปกติจนกวาจะมีการเปลี่ยนแปลงของพิบัติภัย
หรือแมแตไวรัสภัยในครั้งนี้จะดีขึ้น 

ประเทศไทยท่ีผานมาประสบกับปญหาทางดานเศรษฐกิจหลายรูปแบบ ซึ่งปริมาณเงินออมท่ีมากพอจะสามารถชวย
ใหสถานะทางการเงินของประเทศดีขึ้นได ดังนั้น การออมจึงเปนรากฐานสําคัญตอการพัฒนาประเทศและการใชชีวิตของ
ประชากรในประเทศ แตปจจุบันพฤติกรรมการออมของประชากรไทยกําลังประสบปญหาการออมที่ลดนอยลง เนื่องจาก
พฤติกรรมในการใชจายและการกอหนี้ จึงทําใหหนี้ครัวเรือนไทยอยูในระดับที่สูงข้ึน สวนทางกับปริมาณการออมเงินที่นอยลง
(สรา ช่ืนโชคสันต และคณะ, 2562) จึงทําใหเมื่อเกิดวิกฤตภัยในแตละคร้ังนั้น อาจจะสงผลตอการใชชีวิตของประชากรท่ีไม
สามารถหาเลี้ยงชีพได จากการขาดรายไดและมีเงินออมไมเพียงพอตอการใชชีวิตในยามยาก ซึ่ง จากผลการสํารวจของ
สํานักงานสถิติแหงชาติป พ.ศ.2557 พบวาแรงงานไทยไมมีความม่ันคงทางดานรายไดและยังไมมีเงินออมท่ีเพียงพอสําหรับใช
จายในยามจําเปน โดยเฉพาะแรงงานนอกระบบ จํานวน 22.14 ลานคน หรือประมาณรอยละ 56.71 ของกําลังแรงงาน
ทั้งหมด (ปยวรรณ เงินคลาย, 2559) อีกทั้ง จากการวิจัยยังพบอีกวาแรงงานในระบบจําพวกพนักงานในองคกรเอกชนและ
ภาครัฐขาดการวางแผนการออมหรือกําหนดปริมาณการออมท่ีแนนอน (จุฑาธิบดิ์ ฤกษสันทัต, 2554) จึงทําใหภาครัฐเห็น
ความสําคัญของการออม และพยายามท่ีจะสงเสริมการออมของประชาชน โดยจัดใหมีกองทุนประกันสังคมสําหรับแรงงาน 
กองทุนบําเหน็จบํานาญแหงชาติสําหรับขาราชการและยังไดจัดต้ังกองทุนการออมแหงชาติมีวัตถุประสงคเพื่อมุงใหความสําคัญ
ในการวางระบบและสนับสนุนใหมีมาตรการสงเสริมการออม (วันดี หิรัญสถาพร และคณะ, 2558) นอกจากนี้ภาครัฐยัง
สงเสริมการออมผานการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร จึงไดจัดตั้งธนาคารออมสินที่เปนธนาคารในกํากับของรัฐ ซึ่งมี
สถานะเปนรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงการคลัง เพื่อสงเสริมใหประชาชนไดออมเงิน (ธนาคารออมสิน, 2558) โดยนําเสนอ
ผลิตภัณฑทางการเงินอยางหลากหลายรูปแบบท่ีสงเสริมการออมเงินของภาคครัวเรือนอยางตอเนื่อง เชน เงินฝากเผื่อเรียก 
เงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ เงินฝากประจํา เงินฝากกระแสรายวัน สลากออมสินสามัญ สลากออมสินพิเศษ สลากออมสินกุศล 
สลากออมสินพิเศษ (รุนธนโชค) สลากดิจิทัล เปนตน (ธนาคารออมสิน, 2558) ซึ่งการใชบริการธนาคารเพื่อทําธุรกรรมทางการ
เงินของผูใชบริการมีเหตุผลมาจากการประชาสัมพันธของธนาคาร ความสะดวกในการเดินทาง ธนาคารมีความสะอาด และ
สะดวกสบาย อีกท้ังดานการรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร ความรวดเร็วในการใหบริการของธนาคาร (ภาสกร 
กุลชิต, 2551) ความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารออมสิน (เดือนรุง ชวยเรือง, 2555) ความปลอดภัยในการออมเงิน 
และบริการผลิตภัณฑของธนาคารตอบสนองความตองการ (บุรินทร แสงแกว, 2553) ก็มีสวนในการเลือกใชบริการ ซึ่งปจจัยที่
สงผลตอการออม สวนใหญจะเปนอาย ุรายจาย (บุรินทร แสงแกว, 2553) รายได ระดับการศึกษา (กนกพร รังทอง, ชมพิสุทธิ์ 
เมฆสวาง และชัญฐิกา สุวรรณณิน, 2549)  

ดังนั้นจะเหน็ไดวาการใหบริการของสถาบันการเงินก็มีสวนในพฤติกรรมการออมของภาคครัวเรือนท่ีมีความสําคญัตอ
ระบบเศรษฐกิจ สังคมและสถานการณปจจุบัน จึงทําใหผูวิจัยมีความตองการท่ีจะศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการและ
ความพึงพอใจของผูมาใชบริการธนาคารออมสินท่ีเปนธนาคารที่สงเสริมการออมของภาคครัวเรือน ในเขตจังหวัดสุพรรณบุรี 
ซึ่งเปนจังหวัดที่มีการเติบโตของอุตสาหกรรมทางการเงินอยางตอเนื่อง โดยดูไดจากผลิตภัณฑมวลรวมจังหวัดสุพรรณบุรี สาขา
การเงินมีการเติบโตจาก 3,321 ลานบาท ในป 2554 เปน 5,343 ลานบาท ในป 2560 ในขณะท่ีมีรายไดตอหัวอยูที่ 107,228 
บาทตอป ซึ่งเปนอันดับสุดทายในกลุมจังหวัดภาคตะวันตก ในป 2561 (สํานักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 
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2561) ซึ่งปจจัยทางดานรายไดถือเปนปจจัยสําคัญในการออมเงิน ซึ่งการศึกษางานวิจัยช้ินนี้ คาดหวังวาผลท่ีไดจะเปน
ประโยชนในดานพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินและการวางแผนการออมในการเปนแนวทางการสงเสริมการออมของภาค
ครัวเรือนใหดียิ่งขึ้น อีกท้ังเพ่ือเพ่ิมระดับการออมเงินและเปนฐานเศรษฐกิจที่แข็งแรงใหกับประเทศนําไปสูการพัฒนาและการ
เปนอยูท่ียั่งยืนตอไป 

 
2. วัตถุประสงคการวิจัย 
 

2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับบริการของผูรับบริการที่มาใชบริการธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี 
2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มาใชบริการธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี 
2.3 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการรับบริการดานการออมเงินของธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี 
 

3. วิธีดําเนินการวิจัย 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง   

 ประชากรคือผูรับบริการของธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งหมด 13 สาขา จํานวนเฉลี่ยปละ 454,800 คน 
โดยไดรับความอนุเคราะหขอมูลจากฝายบริการลูกคาของธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี สํารวจ ณ วันที่ 25 มกราคม 
2563     
 กลุมตัวอยางเปนตัวแทนของผูรับบริการธนาคารออมสินจํากัด จังหวัดสุพรรณบุรี การวิจัยนี้จะสุมตัวอยางจาก
ผูใชบริการของธนาคารออมสิน จํานวน 454,800  คน โดยการคํานวณขนาดดกลุมตัวอยางจากการคํานวณจากสูตรการ
คํานวณขนาดของกลุมตัวอยางและกําหนดระดับความเช่ือมั่นไวที่ 95% เปนจํานวน 400 คน ซึ่งการสุมตัวอยางของกลุม
ตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม โดยใชวิธีการสุมอยางงาย (Simple Random Sampling) จากรายช่ือผูใชบริการของธนาคาร
ออมสิน จํานวน 454,800  คน โดยไดรับความอนุเคราะหในการขออนุญาตเก็บขอมูลจากฝายบริการลูกคาของธนาคารออม
สิน จังหวัดสุพรรณบุรี 

3.2 เคร่ืองมือและการหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
การวิจัยครั้งน้ีจะใชเคร่ืองมือวิจัยที่เปนแบบสอบถามทั้งปลายเปดและปลายปด โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 4 

สวน ไดแก สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปสวนบุคคล สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการของผูรับบริการ สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการธนาคารออมสินในเขตสุพรรณบุรี และสวนท่ี 4 ขอเสนอแนะและความคิดเห็น  

การหาคุณภาพเครื่องมือ กระทําโดยการตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถามดวยการใหผูทรงคุณวุฒิและผูเชี่ยวชาญดานการเงินการธนาคารและเศรษฐศาสตร จํานวน 3 ทาน เปนผูประเมิน
แบบสอบถามดานความถูกตองเหมาะสมของเนื้อหา ความครบถวน ความสอดคลองของเนื้อหาและความชัดเจนของ
ภาษา จากนั้นนํามาการวิเคราะหคา IOC (Index of Item Objective Congruence) และวิเคราะหคาอํานาจจําแนกของ
แบบสอบถาม ตอมาทําการแกไขกอนจะนําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบกอนการใชงานจริง โดยไดทดสอบกับ
กลุมตัวอยางที่มีคุณสมบัติคลายคลึงกับกลุมประชากรที่จะศึกษาแตตางพ้ืนที่ จํานวน 40 ชุด และนํามาปรับปรุงแกไขอีกครั้ง 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
การวิจัยน้ี ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจาก 2 แหลง คือ  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ที่เปนขอมูล

ที่ไดจากแหลงขอมูลอื่นที่ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของไวแลว  ดวยการศึกษาเอกสารรายงานการดําเนินงาน 
กฎระเบียบที่เกี่ยวของ ขอมูลจากฝายบริการลูกคาสํานักงานธนาคารออมาสิน จังหวัดสุพรรณบุรี รวมท้ังขอมูลที่ได
ทําการคนควาเอกสารจากสื่อออนไลน งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  และ แหลงขอมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) จะใชแบบสอบถามใน
การเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยไดรับความอนุเคราะหในการเก็บ
ขอมูลดวยการแจกแบบสอบถามจากฝายบริการลูกคาของธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหา
ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยใชคาสถิติรอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation)  และการทดสอบไคสแคว (Chi-Square Test) 
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4. ผลการวิจัย
จากการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามดานขอมูลสวนบุคคล พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงคิดเปน

รอยละ 60.80 สวนใหญจะอยูในชวงอายุ 36 – 45 ป คิดเปนรอยละ 37.80 รองลงมาจะอยูในชวงอายุ 15 – 25 ป คิดเปน
รอยละ 29.00 สวนสถานภาพของผูตอบแบบสอบถามมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 44.80 รองลงมามีสถานภาพโสด คิด
เปนรอยละ 39.50 สวนระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามจะอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 40.80  รองลงมาอยู
ในระดับมัธยมศึกษา / ปวช. คิดเปนรอยละ 24.30 อาชีพของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีอาชีพพนักงานเอกชน / 
ลูกจาง คิดเปนรอยละ 30.50 รองลงมีอาชีพธุรกิจสวนตัว / คาขาย คิดเปนรอยละ 17.50 รายไดของผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญจะมีรายไดอยูที่ 10,001-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 55.10 รองลงมาจะมีรายไดอยูที่ 0-10,000 บาท คิดเปนรอยละ 
35.20 รายจายของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีรายจายอยูที่ 0-10,000บาท คิดเปนรอยละ 70.80 รองลงมามีรายจาย
อยูท่ี 10,001-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 25.00 และเงินออมของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีเงินออมอยูที่ 0 - 10,000 
บาท คิดเปนรอยละ 81.50 รองลงมามีเงินออมอยูที่ 10,001 - 50,000 คิดเปนรอยละ 10.10 

การศึกษาดานพฤติกรรมการใชบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการกับธนาคารออมสินเปน
ระยะเวลา  3 - 6 เดือน มีจํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 29.30 รองลงมาใชบริการกับธนาคารออมสินเปนระยะเวลา 7 - 12 
เดือน มีจํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.00 และอันดับสุดทายใชบริการกับธนาคารออมสินเปนระยะเวลามากกวา 10 ป มี
จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5  ในเร่ืองของเหตุผลที่ทานเลือกใชบริการกับธนาคารออมสินจากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามเลือกคือบริการ/ผลผลิตภัณฑตอบสนองความตองการ มีจํานวน 219 คน คิดเปนรอยละ 54.80 รองลงมาคือ
เช่ือม่ันในช่ือเสียงและความปลอดภัย มีจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.00 และผูตอบแบบสอบถามที่มีเหตุผลท่ีเลือกใช
บริการของธนาคารออมสินนอยที่สุดคือ ตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน มีจํานวน  21 คน คิดเปนรอยละ 5. 30 ซึ่งสาเหตุพบวา
เปนเพราะความสามารถในการตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน มีจํานวน 379 คน คิดเปนรอยละ 94.30 รองลงมาคือ ความกระ
ตื้อร้ือรน/ความใสใจของพนักงาน มีจํานวน 373 คน คิดเปนรอยละ 93.30  และผูตอบแบบสอบถามที่มีเหตุผลที่เลือกใช
บริการของธนาคารออมสินมากท่ีสุดคือ บริการ/ผลผลิตภัณฑตอบสนองความตองการ มีจํานวน  81 คน คิดเปนรอยละ 45.30 
ในเร่ืองเขามาใชบริการกับธนาคารออมสินจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเลือกคือคือ ฝาก - ถอน จํานวน 345 คน 
คิดเปนรอยละ 86.30 รองลงมาคือ โอนเงิน มีจํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21.00  และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลที่
เลือกใชบริการของธนาคารออมสินนอยท่ีสุด คือ ประกันภัย มีจํานวน  4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 ซึ่งผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญที่ไมเลือกใชบริการดานประกันภัยกับธนาคารออมสิน มีจํานวน 396 คน คิดเปนรอยละ 99.00 รองลงมา คือ เช็ค / ดราฟ 
และ ซื้อหนวยลงทุน มีจํานวน 394คน คิดเปนรอยละ 98.50 เทากัน  ในเร่ืองของความถ่ีการใชบริการกับธนาคารออมสินจาก
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดอยูในชวง 5-10 ครั้งตอเดือน มีจํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 49.30 รองลงมา
ต่ํากวา 5 ครั้งตอเดือน มีจํานวน 152 คน คิดเปน รอยละ 38.00 และความถ่ีที่มาใชบริการนอยที่สุด คือ มากกวา 15 ครั้งตอ
เดือน มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00  ในเร่ืองของทานใชบริการวันใดมากมี่สุดกับธนาคารออมสินจากการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมากที่สุด พบวา ไมแนนอน มีจํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 44.80 มากที่สุด รองลงมาคือ วันจันทร มี
จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.00 และวันท่ีมาใชบริการนอยที่สุด คือทุกวันมีจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.80 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี ในภาพรวมของดานสถานที่จาก
การวิเคราะหพบวา กลุมลูกคาตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (  = 4.31 ) พิจารณาเปนรายขอพบวาทุก
รายการขออยูในระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกัน โดยท่ีความเหมาะสมของสถานท่ีจอดรถ (  = 4.38 ) มีความพึงพอใจมากที่สุด
รองลงมาเปนบรรยากาศของการใหบริการในธนาคาร (  = 4.35 ) ความปลอดภัยของสถานท่ีใหบริการ (  = 4.31 )ความ
เพียงพอของที่นั่งคอยรับบริการ (  = 4.30 )  และมีปายแนะนําข้ันตอนการใชบริการชัดเจน (  = 4.22 )  ตามลําดับ 
ในขณะท่ีภาพรวมของดานการใชบริการจากการวิเคราะหพบวา กลุมลูกคาตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (  = 
4.22 ) พิจารณาเปนรายขอพบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดในมีการโฆษณาใหบริการตามสื่อตางๆ (  = 4.37 ) 
การเพิ่มดอกเบ้ียเงินฝาก รองลงมาเปนการมีผลิตภัณฑทางการเงินที่ปลอดภาษี ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดดวย
เชนกัน (  = 4.33 ) และผูรับบริการยังมีความพึงพอใจดานชวงเวลาเปด-ปดทําการมีความเหมาะสม ซึ่งมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากท่ีสุด (  = 4.32 ) มีการสงเสริมการบริการดานตางๆ เชน การลดดอกเบี้ยเงินกู การใหบริการตามลําดับข้ันตอนมี

1492



The 12th NPRU National Academic Conference   
Nakhon Pathom Rajabhat University | Nakhon Pathom | Thailand | 9 - 10 July 2020 

6 | King's Philosophy and Research for Life Balance in Disruptive Technology Era 

ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด  (  = 4.32 )  ดานการดูแลเอาใจใสเต็มใจในการใหบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ที่สุด (  = 4.23) ดานการใหความชวยเหลือแนะนําตอบขอสงสัยมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (  = 4.12 ) คาธรรมเนียม
ใหบริการถูกมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (  = 4.06 )  และอัตราดอกเบี้ยเหมาะสมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (  = 
4.03 )  ตามลําดับ สวนในภาพรวมของดานผลิตภัณฑทางการเงิน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (  
= 4.24 ) ซึ่งเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาทุกรายการอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน โดยท่ีมีความพึงพอใจในผลิตภัณฑทาง
การเงินเกี่ยวกับสลากออมสิน (  = 4.27 ) รองลงมาเปนเงินฝากผูสูงอายุ (  = 4.26 )  บัตรของธนาคาร เชน บัตรเงินสด 
บัตรเครดิต บัตรเอทีเอ็ม (  = 4.25 ) สินเช่ือผูสูงอายุ (  = 4.24 ) เงินฝาก เชน เงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากประจํา เงินฝาก
ประจําพิเศษ  (  = 4.23 ) สินเช่ือบุคคลและนโยบายรัฐ (  = 4.23 )  และบริการการเงินทางออนไลน (  = 4.21 ) 
ตามลําดับ สุดทายดานพนักงาน ในภาพรวมของดานพนักงานจากการวิเคราะหพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในภาพรวม
อยูในระดับมากท่ีสุด (  = 4.26 ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาทุกรายการอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน โดยท่ีมีความพึง
พอใจดานจํานวนพนักงานมีอยางเพียงพอในการใหบริการ (  = 4.33 ) มากที่สุด รองลงมาเปนดานกริยา มารยาทของ
พนักงาน (  = 4.28 ) พนักงานมีความรูความสามารถ (  = 4.28 ) และบริการรวดเร็ว  (  = 4.17 ) ตามลําดับ 

จากการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูรับบริการธนาคารออมสิน พบวาอายุมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมในการใชบริการธนาคารออมสินดานความเช่ือมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย การมีผูแนะนํามาใชบริการ 
ความถี่การใชบริการธนาคารและประเภทบริการดานฝาก –ถอน บัตรเอทีเอ็ม เช็ค/ดราฟ การซื้อหนวยลงทุนและสินเช่ือหรือ
กูยืม สวนสถานภาพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการธนาคารออมสินดานระยะเวลาในการรับบริการ ความรวดเร็ว
ในการใหบริการ และความถี่การใชบริการธนาคาร ในปจจัยดานระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการ
ธนาคารออมสินดานระยะเวลาในการรับบริการ ความเชื่อมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคาร
สามารถตอบสนองความตองการได ความประทับใจในการบริการ พนักงานสามารถตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจนและวันในการ
เลือกใชบริการ ในขณะท่ีปจจัยดานอาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการธนาคารออมสินดานระยะเวลาในการรับ
บริการ บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคารสามารถตอบสนองความตองการได ประเภทบริการดาน สลากออมสิน เช็ค/ดราฟ 
ความถี่การใชบริการธนาคารและวันในการเลือกใชบริการ สวนปจจัยดานรายไดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการ
ธนาคารออมสินดานระยะเวลาในการรับบริการ ความเชื่อมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคาร
สามารถตอบสนองความตองการได คาบริการ/คาธรรมเนียม การมีผูแนะนํามาใชบริการ และประเภทบริการดานการโอนเงิน 
บัตรเครดิต/บัตรเดบิต เช็ค/ดราฟ การซื้อหนวยลงทุนและสินเช่ือหรือกูยืม ในปจจัยดานรายจายมีความสัมพันธกับพฤติกรรมใน
การใชบริการธนาคารออมสินดานระยะเวลาในการรับบริการ บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคารสามารถตอบสนองความ
ตองการได ความประทับใจในการบริการ บริการ พนักงานสามารถตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน ผลตอบแทนเหมาะสม 
คาบริการ/คาธรรมเนียม การมีผูแนะนํามาใชบริการ และประเภทบริการดานการโอนเงิน บัตรเอทีเอ็ม บัตรเครดิต/บัตรเดบิต 
สลากออมสิน เช็ค/ดราฟ ประกันภัย การซือ้หนวยลงทุนและสินเช่ือหรือกูยืม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากการวิเคราะหปจจัยที่มผีลตอความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสิน พบวา เพศมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของผูรับบริการธนาคารออมสินดานพนักงาน อายุมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสินดาน
สถานท่ี สถานภาพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสินดานสถานที่ อาชีพมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสินดานพนักงาน และรายไดมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออม
สินดานสถานท่ี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 จากการวิเคราะหการออมเงินของกลุมตัวอยาง พบวา ปริมาณเงินออมน้ันข้ึนอยูกับรายไดและรายจายของกลุม
ตัวอยาง ในสวนของความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการธนาคารออมสิน ปริมาณเงินออมมีความสัมพันธกับดาน
ระยะเวลาในการรับบริการ ความเช่ือมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคารตอบสนองความ
ตองการได ความรวดเร็วในการใหบริการ ผลตอบแทนเหมาะสม การมีผูแนะนํามาใชบริการ ความถี่การใชบริการธนาคาร และ
ประเภทการรับบริการดานโอนเงิน และบัตรเอทีเอ็ม ในขณะท่ีปริมาณเงินออมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการ
ธนาคารออมสินดานพนักงานเทานั้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 
 

5. สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย 
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การศึกษาดานพฤติกรรมการใชบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการกับธนาคารออมสินเปน
ระยะเวลา  3 - 6 เดือน โดยเหตุผลที่เลอืกใชบริการกับธนาคารออมสินคือบริการหรือผลิตภัณฑของธนาคารสามารถตอบสนอง
ความตองการได สวนประเภทในการรับบริการคือการฝาก - ถอน และจะเลือกใชบริการของธนาคารออมสินนอยที่สุด คือ 
ประกันภัย ดานความถี่การใชบริการกับธนาคารออมสินจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมากที่สุดอยูในชวง 5-10 ครั้ง
ตอเดือน และวันในการใชบริการวันใดมากที่สุดคือไมไดเลือกวันที่แนนอน และวันจันทร ในดานความพึงพอใจของผูที่มาใช
บริการธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี พบวา กลุมลูกคาตัวอยางมีความพึงพอใจอยูดานสถานที่ในระดับมากที่สุด ซึ่ง
สอดคลองกับการศึกษาของสมศักดิ์ ภูงามและคณะ (2552) รองลงมาเปนดานพนักงาน ดานผลิตภัณฑทางการเงิน และดาน
การใชบริการ  ขณะที่ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูรับบริการธนาคารออมสิน พบวาอายุ อาชีพ ซึ่งสอดคลอง
กับการศึกษาของวิทยา อินทรพิมล (2558) สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และรายจายมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการ
ใชบริการธนาคารออมสิน สวนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสิน  พบวา เพศและอาชีพมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสินดานพนักงาน สวนอายุ สถานภาพและรายไดมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสนิดานสถานท่ี ในสวนของการออมเงินของกลุมตัวอยาง พบวา ปริมาณเงินออมน้ัน
ขึ้นอยูกับรายไดและรายจาย ในสวนของความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการธนาคารออมสิน ปริมาณเงินออมมี
ความสัมพันธกับดานระยะเวลาในการรับบริการ ความเชื่อมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคาร
ตอบสนองความตองการได ความรวดเร็วในการใหบริการ ผลตอบแทนเหมาะสม การมีผูแนะนํามาใชบริการ ความถี่การใช
บริการธนาคาร และประเภทการรับบริการดานโอนเงิน และบัตรเอทีเอ็ม ในขณะท่ีปริมาณเงินออมมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจในการใชบริการธนาคารออมสินดานพนักงานเทานั้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6. ขอเสนอแนะ
6.1 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังถัดไป 
ควรจะมีการศึกษาถึงพฤติกรรมการออมและการใชบริการในธนาคารประเภทอ่ืนท่ีชวยสนับสนุนทําในเกิดสมรรถนะ

ในการออมและทําการเปรียบเทียบเพื่อหาคุณภาพในการใหบริการท่ีมีผลตอการออมของภาคครัวเรือน 
6.2 ขอเสนอเชิงนโยบาย 
ภาครัฐควรเพ่ิมนโยบายดานการออมและรวมมือกับภาคการเงินเพื่อใหภาคครัวเรือนมีนิสัยรักการออมท่ีมี

ประสิทธิภาพ ในขณะท่ีการบริการของธนาคารออมสินนั้น อยูในระดับที่สูง ควรจะรักษาระดับคุณภาพในการใหบริการและมี
ผลิตภัณฑทางการเงินที่เหมาะสมเชนนี้ตอไป เพื่อจูงใจใหภาคครัวเรือนมีการออมเงินมากขึ้นจากผลของความสะดวกสบาย
และความพึงพอใจในการรับบริการทางการเงินอีกดวย 
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