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บทคัดยอ 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับบริการของผูใชบริการธนาคารออมสิน จังหวัด
สุพรรณบุรี เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี และเพ่ือวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการ
รับบริการดานการออมเงินของธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี โดยกลุมตัวอยางจากประชากร คือลูกคาที่มาใชบริการ
ธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูลนํามาวิเคราะหโดยใชคาสถิติรอยละ 
คาเฉลี่ยเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาไคสแควร ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการมีตอ
ธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรีทั้งหมด 4 ดานดังนี้ ดานสถานที่มีระดับความพึงพอใจอยูในเกณฑมากที่สุด (   = 4.31) 
ดานการใชบริการมีระดับความพึงพอใจอยูในเกณฑมากท่ีสดุ(   = 4.22) ดานผลิตภัณฑมีระดับความพึงพอใจอยูในเกณฑมาก
ที่สุด (   = 4.24) และดานพนักงานมีระดับความพึงพอใจอยูในเกณฑมากที่สุด(   = 4.26) ในสวนของพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี พบวากลุมตัวอยางใชบริการกับธนาคารออมสิน เปนระยะเวลา 3 – 6 
เดือน ความถี่ในการใชบริการ 5-10 คร้ังตอเดือน มีการใชบริการที่หลากหลายฝาก-ถอน โอนเงิน บัตรเอทีเอ็ม บัตรเครดิต/
บัตรเดบิตสลากออมสิน ประกันภัย เช็ค/ดราฟ ซื้อหนวยลงทุนและสินเช่ือ/กูยืม เหตุผลที่เลือกใชบริการกับธนาคารโดยใช
เกณฑการตัดสินใจจากคาเฉลี่ยมากไปหานอยไดแก เช่ือมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการ/ผลผลิตภัณฑตอบสนอง 
ความประทับใจในการบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน ผลตอบแทนเหมาะสม คาบริการ/ 
คาธรรมเนียม ความใสใจของพนักงาน มีผูแนะนํามาใชบริการ ในขณะท่ีปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการออมและความพึงพอใจ
ของกลุมลูกคา คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได รายจาย และเงินออมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ทั้ง 4 ดานคือดานสถานท่ี ดานการใชบริการ ดานผลิตภัณฑ และดานพนักงาน ซึ่งมีความสัมพันธกับเหตุผลที่เลอืกใชบริการกับ
ธนาคารเชือ่มั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการ/ผลผลิตภัณฑตอบสนอง ความประทับใจในการบริการ ความรวดเร็วใน
การใหบริการ ตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน ผลตอบแทนเหมาะสม คาบริการ/ คาธรรมเนียม ความใสใจของพนักงาน มีผูแนะ
นํามาใชบริการ สวนผลิตภัณฑที่ใชบริการ ไดแก ฝาก-ถอน โอนเงิน บัตรเอทีเอ็ม บัตรเครดิต/บัตรเดบิตสลากออมสิน 
ประกันภัย เช็ค/ดราฟ ซื้อหนวยลงทุนและสินเช่ือ/กูยืม ซึ่งผลิตภัณฑที่ใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจทั้ง 4 ดานคือ
ดานสถานท่ี ดานการใชบริการ ดานผลิตภัณฑ และดานพนักงาน ในสวนของการออมเงินของกลุมตัวอยาง พบวา ปริมาณเงิน
ออมน้ันขึ้นอยูกับปจจัยดานรายไดและรายจาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 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

ในภาวะปจจุบันของโลกท่ีมีปญหาเกิดขึ้นมากมายทั้งปญหาดานเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดลอม หรือแมแตปญหาดาน
สุขอนามัยของมนุษยโลกนั้น มีผลกระทบตอการใชชีวิตของมนุษยเปนอยางมาก แตอยางไรก็ตาม ปญหาทางดานเศรษฐกิจถือ
วาเปนปญหาใหญเพราะสงผลตอการดํารงชีพในชีวิตประจําวัน มนุษยทุกคนถูกผูกเขากับระบบเศรษฐกิจอยางหลีกเลี่ยงไมได 
หากเศรษฐกิจดี การดําเนินชีวิตของมนุษยก็จะดี แตถาหากเศรษฐกิจอยูในชวงขาลง การดําเนินชีวิตอาจจะประสบปญหาได 
อยางเชนปญหาของโรคระบาด Covid-19 ที่กําลังแพรระบาดอยางหนักอยูในขณะน้ีก็สงผลกระทบตอการใชชีวิตของมนุษยใน
ทุกๆดาน ไมวาจะเปนการหาเลี้ยงชีพ การทํางานหรือทํากิจกรรมสันทนาการ การดูแลสุขอนามัย การปฏิบัติตามกฎหมายท่ี
เพิ่มขึ้น การปฏิบัติตนในท่ีสาธารณะ การสื่อสาร การใชเทคโนโลยี หรือแมแตมีสินคานวัตกรรมตางๆเกิดขึ้นมากมายเพื่อแกไข
ปญหาที่เกิดขึ้น ซึ่งจะเห็นไดวาการเปลี่ยนแปลงมักเกิดจากพิบัติภัย ผูคนเริ่มมีพฤติกรรมท่ีเปลี่ยนแปลงไปจากการมาของสิ่งที่
ไมคาดฝน จึงทําใหตองมีตัวชวยเพื่อใหยังคงดํารงชีพอยูไดเมื่อเกิดสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไปอยางกะทันหัน แตอยางหน่ึงที่
ปฏิเสธไมไดเลยวาสิ่งน้ีจะสามารถชวยใหมนุษยสามารถอยูรอดไดในภาวะวิกฤตินี้ทั้งทางดานเศรษฐกิจ สังคม และการดํารงชีพ 
นั่นคือปริมาณเงินออมท่ีเพียงพอตอการใชชีวิต เพื่อใหสามารถดําเนินชีวิตไดตามปกติจนกวาจะมีการเปลี่ยนแปลงของพิบัติภัย
หรือแมแตไวรัสภัยในครั้งนี้จะดีขึ้น 

ประเทศไทยท่ีผานมาประสบกับปญหาทางดานเศรษฐกิจหลายรูปแบบ ซึ่งปริมาณเงินออมท่ีมากพอจะสามารถชวย
ใหสถานะทางการเงินของประเทศดีขึ้นได ดังนั้น การออมจึงเปนรากฐานสําคัญตอการพัฒนาประเทศและการใชชีวิตของ
ประชากรในประเทศ แตปจจุบันพฤติกรรมการออมของประชากรไทยกําลังประสบปญหาการออมที่ลดนอยลง เนื่องจาก
พฤติกรรมในการใชจายและการกอหนี้ จึงทําใหหนี้ครัวเรือนไทยอยูในระดับที่สูงข้ึน สวนทางกับปริมาณการออมเงินที่นอยลง
(สรา ช่ืนโชคสันต และคณะ, 2562) จึงทําใหเมื่อเกิดวิกฤตภัยในแตละคร้ังนั้น อาจจะสงผลตอการใชชีวิตของประชากรท่ีไม
สามารถหาเลี้ยงชีพได จากการขาดรายไดและมีเงินออมไมเพียงพอตอการใชชีวิตในยามยาก ซึ่ง จากผลการสํารวจของ
สํานักงานสถิติแหงชาติป พ.ศ.2557 พบวาแรงงานไทยไมมีความม่ันคงทางดานรายไดและยังไมมีเงินออมท่ีเพียงพอสําหรับใช
จายในยามจําเปน โดยเฉพาะแรงงานนอกระบบ จํานวน 22.14 ลานคน หรือประมาณรอยละ 56.71 ของกําลังแรงงาน
ทั้งหมด (ปยวรรณ เงินคลาย, 2559) อีกทั้ง จากการวิจัยยังพบอีกวาแรงงานในระบบจําพวกพนักงานในองคกรเอกชนและ
ภาครัฐขาดการวางแผนการออมหรือกําหนดปริมาณการออมท่ีแนนอน (จุฑาธิบดิ์ ฤกษสันทัต, 2554) จึงทําใหภาครัฐเห็น
ความสําคัญของการออม และพยายามท่ีจะสงเสริมการออมของประชาชน โดยจัดใหมีกองทุนประกันสังคมสําหรับแรงงาน 
กองทุนบําเหน็จบํานาญแหงชาติสําหรับขาราชการและยังไดจัดต้ังกองทุนการออมแหงชาติมีวัตถุประสงคเพื่อมุงใหความสําคัญ
ในการวางระบบและสนับสนุนใหมีมาตรการสงเสริมการออม (วันดี หิรัญสถาพร และคณะ, 2558) นอกจากนี้ภาครัฐยัง
สงเสริมการออมผานการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร จึงไดจัดตั้งธนาคารออมสินที่เปนธนาคารในกํากับของรัฐ ซึ่งมี
สถานะเปนรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงการคลัง เพื่อสงเสริมใหประชาชนไดออมเงิน (ธนาคารออมสิน, 2558) โดยนําเสนอ
ผลิตภัณฑทางการเงินอยางหลากหลายรูปแบบท่ีสงเสริมการออมเงินของภาคครัวเรือนอยางตอเนื่อง เชน เงินฝากเผื่อเรียก 
เงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ เงินฝากประจํา เงินฝากกระแสรายวัน สลากออมสินสามัญ สลากออมสินพิเศษ สลากออมสินกุศล 
สลากออมสินพิเศษ (รุนธนโชค) สลากดิจิทัล เปนตน (ธนาคารออมสิน, 2558) ซึ่งการใชบริการธนาคารเพื่อทําธุรกรรมทางการ
เงินของผูใชบริการมีเหตุผลมาจากการประชาสัมพันธของธนาคาร ความสะดวกในการเดินทาง ธนาคารมีความสะอาด และ
สะดวกสบาย อีกท้ังดานการรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร ความรวดเร็วในการใหบริการของธนาคาร (ภาสกร 
กุลชิต, 2551) ความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารออมสิน (เดือนรุง ชวยเรือง, 2555) ความปลอดภัยในการออมเงิน 
และบริการผลิตภัณฑของธนาคารตอบสนองความตองการ (บุรินทร แสงแกว, 2553) ก็มีสวนในการเลือกใชบริการ ซึ่งปจจัยที่
สงผลตอการออม สวนใหญจะเปนอาย ุรายจาย (บุรินทร แสงแกว, 2553) รายได ระดับการศึกษา (กนกพร รังทอง, ชมพิสุทธิ์ 
เมฆสวาง และชัญฐิกา สุวรรณณิน, 2549)  

ดังนั้นจะเหน็ไดวาการใหบริการของสถาบันการเงินก็มีสวนในพฤติกรรมการออมของภาคครัวเรือนท่ีมีความสําคญัตอ
ระบบเศรษฐกิจ สังคมและสถานการณปจจุบัน จึงทําใหผูวิจัยมีความตองการท่ีจะศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการและ
ความพึงพอใจของผูมาใชบริการธนาคารออมสินท่ีเปนธนาคารที่สงเสริมการออมของภาคครัวเรือน ในเขตจังหวัดสุพรรณบุรี 
ซึ่งเปนจังหวัดที่มีการเติบโตของอุตสาหกรรมทางการเงินอยางตอเนื่อง โดยดูไดจากผลิตภัณฑมวลรวมจังหวัดสุพรรณบุรี สาขา
การเงินมีการเติบโตจาก 3,321 ลานบาท ในป 2554 เปน 5,343 ลานบาท ในป 2560 ในขณะท่ีมีรายไดตอหัวอยูที่ 107,228 
บาทตอป ซึ่งเปนอันดับสุดทายในกลุมจังหวัดภาคตะวันตก ในป 2561 (สํานักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 
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2561) ซึ่งปจจัยทางดานรายไดถือเปนปจจัยสําคัญในการออมเงิน ซึ่งการศึกษางานวิจัยช้ินนี้ คาดหวังวาผลท่ีไดจะเปน
ประโยชนในดานพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินและการวางแผนการออมในการเปนแนวทางการสงเสริมการออมของภาค
ครัวเรือนใหดียิ่งขึ้น อีกท้ังเพ่ือเพ่ิมระดับการออมเงินและเปนฐานเศรษฐกิจที่แข็งแรงใหกับประเทศนําไปสูการพัฒนาและการ
เปนอยูท่ียั่งยืนตอไป 

 
2. วัตถุประสงคการวิจัย 
 

2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับบริการของผูรับบริการที่มาใชบริการธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี 
2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มาใชบริการธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี 
2.3 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการรับบริการดานการออมเงินของธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี 
 

3. วิธีดําเนินการวิจัย 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง   

 ประชากรคือผูรับบริการของธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งหมด 13 สาขา จํานวนเฉลี่ยปละ 454,800 คน 
โดยไดรับความอนุเคราะหขอมูลจากฝายบริการลูกคาของธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี สํารวจ ณ วันที่ 25 มกราคม 
2563     
 กลุมตัวอยางเปนตัวแทนของผูรับบริการธนาคารออมสินจํากัด จังหวัดสุพรรณบุรี การวิจัยนี้จะสุมตัวอยางจาก
ผูใชบริการของธนาคารออมสิน จํานวน 454,800  คน โดยการคํานวณขนาดดกลุมตัวอยางจากการคํานวณจากสูตรการ
คํานวณขนาดของกลุมตัวอยางและกําหนดระดับความเช่ือมั่นไวที่ 95% เปนจํานวน 400 คน ซึ่งการสุมตัวอยางของกลุม
ตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม โดยใชวิธีการสุมอยางงาย (Simple Random Sampling) จากรายช่ือผูใชบริการของธนาคาร
ออมสิน จํานวน 454,800  คน โดยไดรับความอนุเคราะหในการขออนุญาตเก็บขอมูลจากฝายบริการลูกคาของธนาคารออม
สิน จังหวัดสุพรรณบุรี 

3.2 เคร่ืองมือและการหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
การวิจัยครั้งน้ีจะใชเคร่ืองมือวิจัยที่เปนแบบสอบถามทั้งปลายเปดและปลายปด โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 4 

สวน ไดแก สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปสวนบุคคล สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการของผูรับบริการ สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการธนาคารออมสินในเขตสุพรรณบุรี และสวนท่ี 4 ขอเสนอแนะและความคิดเห็น  

การหาคุณภาพเครื่องมือ กระทําโดยการตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถามดวยการใหผูทรงคุณวุฒิและผูเชี่ยวชาญดานการเงินการธนาคารและเศรษฐศาสตร จํานวน 3 ทาน เปนผูประเมิน
แบบสอบถามดานความถูกตองเหมาะสมของเนื้อหา ความครบถวน ความสอดคลองของเนื้อหาและความชัดเจนของ
ภาษา จากนั้นนํามาการวิเคราะหคา IOC (Index of Item Objective Congruence) และวิเคราะหคาอํานาจจําแนกของ
แบบสอบถาม ตอมาทําการแกไขกอนจะนําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบกอนการใชงานจริง โดยไดทดสอบกับ
กลุมตัวอยางที่มีคุณสมบัติคลายคลึงกับกลุมประชากรที่จะศึกษาแตตางพ้ืนที่ จํานวน 40 ชุด และนํามาปรับปรุงแกไขอีกครั้ง 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
การวิจัยน้ี ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจาก 2 แหลง คือ  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ที่เปนขอมูล

ที่ไดจากแหลงขอมูลอื่นที่ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของไวแลว  ดวยการศึกษาเอกสารรายงานการดําเนินงาน 
กฎระเบียบที่เกี่ยวของ ขอมูลจากฝายบริการลูกคาสํานักงานธนาคารออมาสิน จังหวัดสุพรรณบุรี รวมท้ังขอมูลที่ได
ทําการคนควาเอกสารจากสื่อออนไลน งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  และ แหลงขอมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) จะใชแบบสอบถามใน
การเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยไดรับความอนุเคราะหในการเก็บ
ขอมูลดวยการแจกแบบสอบถามจากฝายบริการลูกคาของธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหา
ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยใชคาสถิติรอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation)  และการทดสอบไคสแคว (Chi-Square Test) 
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4. ผลการวิจัย
จากการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามดานขอมูลสวนบุคคล พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงคิดเปน

รอยละ 60.80 สวนใหญจะอยูในชวงอายุ 36 – 45 ป คิดเปนรอยละ 37.80 รองลงมาจะอยูในชวงอายุ 15 – 25 ป คิดเปน
รอยละ 29.00 สวนสถานภาพของผูตอบแบบสอบถามมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 44.80 รองลงมามีสถานภาพโสด คิด
เปนรอยละ 39.50 สวนระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามจะอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 40.80  รองลงมาอยู
ในระดับมัธยมศึกษา / ปวช. คิดเปนรอยละ 24.30 อาชีพของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีอาชีพพนักงานเอกชน / 
ลูกจาง คิดเปนรอยละ 30.50 รองลงมีอาชีพธุรกิจสวนตัว / คาขาย คิดเปนรอยละ 17.50 รายไดของผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญจะมีรายไดอยูที่ 10,001-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 55.10 รองลงมาจะมีรายไดอยูที่ 0-10,000 บาท คิดเปนรอยละ 
35.20 รายจายของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีรายจายอยูที่ 0-10,000บาท คิดเปนรอยละ 70.80 รองลงมามีรายจาย
อยูท่ี 10,001-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 25.00 และเงินออมของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีเงินออมอยูที่ 0 - 10,000 
บาท คิดเปนรอยละ 81.50 รองลงมามีเงินออมอยูที่ 10,001 - 50,000 คิดเปนรอยละ 10.10 

การศึกษาดานพฤติกรรมการใชบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการกับธนาคารออมสินเปน
ระยะเวลา  3 - 6 เดือน มีจํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 29.30 รองลงมาใชบริการกับธนาคารออมสินเปนระยะเวลา 7 - 12 
เดือน มีจํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.00 และอันดับสุดทายใชบริการกับธนาคารออมสินเปนระยะเวลามากกวา 10 ป มี
จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5  ในเร่ืองของเหตุผลที่ทานเลือกใชบริการกับธนาคารออมสินจากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามเลือกคือบริการ/ผลผลิตภัณฑตอบสนองความตองการ มีจํานวน 219 คน คิดเปนรอยละ 54.80 รองลงมาคือ
เช่ือม่ันในช่ือเสียงและความปลอดภัย มีจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.00 และผูตอบแบบสอบถามที่มีเหตุผลท่ีเลือกใช
บริการของธนาคารออมสินนอยที่สุดคือ ตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน มีจํานวน  21 คน คิดเปนรอยละ 5. 30 ซึ่งสาเหตุพบวา
เปนเพราะความสามารถในการตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน มีจํานวน 379 คน คิดเปนรอยละ 94.30 รองลงมาคือ ความกระ
ตื้อร้ือรน/ความใสใจของพนักงาน มีจํานวน 373 คน คิดเปนรอยละ 93.30  และผูตอบแบบสอบถามที่มีเหตุผลที่เลือกใช
บริการของธนาคารออมสินมากท่ีสุดคือ บริการ/ผลผลิตภัณฑตอบสนองความตองการ มีจํานวน  81 คน คิดเปนรอยละ 45.30 
ในเร่ืองเขามาใชบริการกับธนาคารออมสินจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเลือกคือคือ ฝาก - ถอน จํานวน 345 คน 
คิดเปนรอยละ 86.30 รองลงมาคือ โอนเงิน มีจํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21.00  และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลที่
เลือกใชบริการของธนาคารออมสินนอยท่ีสุด คือ ประกันภัย มีจํานวน  4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 ซึ่งผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญที่ไมเลือกใชบริการดานประกันภัยกับธนาคารออมสิน มีจํานวน 396 คน คิดเปนรอยละ 99.00 รองลงมา คือ เช็ค / ดราฟ 
และ ซื้อหนวยลงทุน มีจํานวน 394คน คิดเปนรอยละ 98.50 เทากัน  ในเร่ืองของความถ่ีการใชบริการกับธนาคารออมสินจาก
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดอยูในชวง 5-10 ครั้งตอเดือน มีจํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 49.30 รองลงมา
ต่ํากวา 5 ครั้งตอเดือน มีจํานวน 152 คน คิดเปน รอยละ 38.00 และความถ่ีที่มาใชบริการนอยที่สุด คือ มากกวา 15 ครั้งตอ
เดือน มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00  ในเร่ืองของทานใชบริการวันใดมากมี่สุดกับธนาคารออมสินจากการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมากที่สุด พบวา ไมแนนอน มีจํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 44.80 มากที่สุด รองลงมาคือ วันจันทร มี
จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.00 และวันท่ีมาใชบริการนอยที่สุด คือทุกวันมีจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.80 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี ในภาพรวมของดานสถานที่จาก
การวิเคราะหพบวา กลุมลูกคาตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (  = 4.31 ) พิจารณาเปนรายขอพบวาทุก
รายการขออยูในระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกัน โดยท่ีความเหมาะสมของสถานท่ีจอดรถ (  = 4.38 ) มีความพึงพอใจมากที่สุด
รองลงมาเปนบรรยากาศของการใหบริการในธนาคาร (  = 4.35 ) ความปลอดภัยของสถานท่ีใหบริการ (  = 4.31 )ความ
เพียงพอของที่นั่งคอยรับบริการ (  = 4.30 )  และมีปายแนะนําข้ันตอนการใชบริการชัดเจน (  = 4.22 )  ตามลําดับ 
ในขณะท่ีภาพรวมของดานการใชบริการจากการวิเคราะหพบวา กลุมลูกคาตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (  = 
4.22 ) พิจารณาเปนรายขอพบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดในมีการโฆษณาใหบริการตามสื่อตางๆ (  = 4.37 ) 
การเพิ่มดอกเบ้ียเงินฝาก รองลงมาเปนการมีผลิตภัณฑทางการเงินที่ปลอดภาษี ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดดวย
เชนกัน (  = 4.33 ) และผูรับบริการยังมีความพึงพอใจดานชวงเวลาเปด-ปดทําการมีความเหมาะสม ซึ่งมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากท่ีสุด (  = 4.32 ) มีการสงเสริมการบริการดานตางๆ เชน การลดดอกเบี้ยเงินกู การใหบริการตามลําดับข้ันตอนมี
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ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด  (  = 4.32 )  ดานการดูแลเอาใจใสเต็มใจในการใหบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ที่สุด (  = 4.23) ดานการใหความชวยเหลือแนะนําตอบขอสงสัยมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (  = 4.12 ) คาธรรมเนียม
ใหบริการถูกมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (  = 4.06 )  และอัตราดอกเบี้ยเหมาะสมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (  = 
4.03 )  ตามลําดับ สวนในภาพรวมของดานผลิตภัณฑทางการเงิน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (  
= 4.24 ) ซึ่งเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาทุกรายการอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน โดยท่ีมีความพึงพอใจในผลิตภัณฑทาง
การเงินเกี่ยวกับสลากออมสิน (  = 4.27 ) รองลงมาเปนเงินฝากผูสูงอายุ (  = 4.26 )  บัตรของธนาคาร เชน บัตรเงินสด 
บัตรเครดิต บัตรเอทีเอ็ม (  = 4.25 ) สินเช่ือผูสูงอายุ (  = 4.24 ) เงินฝาก เชน เงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากประจํา เงินฝาก
ประจําพิเศษ  (  = 4.23 ) สินเช่ือบุคคลและนโยบายรัฐ (  = 4.23 )  และบริการการเงินทางออนไลน (  = 4.21 ) 
ตามลําดับ สุดทายดานพนักงาน ในภาพรวมของดานพนักงานจากการวิเคราะหพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในภาพรวม
อยูในระดับมากท่ีสุด (  = 4.26 ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาทุกรายการอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน โดยท่ีมีความพึง
พอใจดานจํานวนพนักงานมีอยางเพียงพอในการใหบริการ (  = 4.33 ) มากที่สุด รองลงมาเปนดานกริยา มารยาทของ
พนักงาน (  = 4.28 ) พนักงานมีความรูความสามารถ (  = 4.28 ) และบริการรวดเร็ว  (  = 4.17 ) ตามลําดับ 

จากการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูรับบริการธนาคารออมสิน พบวาอายุมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมในการใชบริการธนาคารออมสินดานความเช่ือมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย การมีผูแนะนํามาใชบริการ 
ความถี่การใชบริการธนาคารและประเภทบริการดานฝาก –ถอน บัตรเอทีเอ็ม เช็ค/ดราฟ การซื้อหนวยลงทุนและสินเช่ือหรือ
กูยืม สวนสถานภาพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการธนาคารออมสินดานระยะเวลาในการรับบริการ ความรวดเร็ว
ในการใหบริการ และความถี่การใชบริการธนาคาร ในปจจัยดานระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการ
ธนาคารออมสินดานระยะเวลาในการรับบริการ ความเชื่อมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคาร
สามารถตอบสนองความตองการได ความประทับใจในการบริการ พนักงานสามารถตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจนและวันในการ
เลือกใชบริการ ในขณะท่ีปจจัยดานอาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการธนาคารออมสินดานระยะเวลาในการรับ
บริการ บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคารสามารถตอบสนองความตองการได ประเภทบริการดาน สลากออมสิน เช็ค/ดราฟ 
ความถี่การใชบริการธนาคารและวันในการเลือกใชบริการ สวนปจจัยดานรายไดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการ
ธนาคารออมสินดานระยะเวลาในการรับบริการ ความเชื่อมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคาร
สามารถตอบสนองความตองการได คาบริการ/คาธรรมเนียม การมีผูแนะนํามาใชบริการ และประเภทบริการดานการโอนเงิน 
บัตรเครดิต/บัตรเดบิต เช็ค/ดราฟ การซื้อหนวยลงทุนและสินเช่ือหรือกูยืม ในปจจัยดานรายจายมีความสัมพันธกับพฤติกรรมใน
การใชบริการธนาคารออมสินดานระยะเวลาในการรับบริการ บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคารสามารถตอบสนองความ
ตองการได ความประทับใจในการบริการ บริการ พนักงานสามารถตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจน ผลตอบแทนเหมาะสม 
คาบริการ/คาธรรมเนียม การมีผูแนะนํามาใชบริการ และประเภทบริการดานการโอนเงิน บัตรเอทีเอ็ม บัตรเครดิต/บัตรเดบิต 
สลากออมสิน เช็ค/ดราฟ ประกันภัย การซือ้หนวยลงทุนและสินเช่ือหรือกูยืม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากการวิเคราะหปจจัยที่มผีลตอความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสิน พบวา เพศมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของผูรับบริการธนาคารออมสินดานพนักงาน อายุมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสินดาน
สถานท่ี สถานภาพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสินดานสถานที่ อาชีพมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสินดานพนักงาน และรายไดมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออม
สินดานสถานท่ี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 จากการวิเคราะหการออมเงินของกลุมตัวอยาง พบวา ปริมาณเงินออมน้ันข้ึนอยูกับรายไดและรายจายของกลุม
ตัวอยาง ในสวนของความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการธนาคารออมสิน ปริมาณเงินออมมีความสัมพันธกับดาน
ระยะเวลาในการรับบริการ ความเช่ือมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคารตอบสนองความ
ตองการได ความรวดเร็วในการใหบริการ ผลตอบแทนเหมาะสม การมีผูแนะนํามาใชบริการ ความถี่การใชบริการธนาคาร และ
ประเภทการรับบริการดานโอนเงิน และบัตรเอทีเอ็ม ในขณะท่ีปริมาณเงินออมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการ
ธนาคารออมสินดานพนักงานเทานั้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 
 

5. สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย 
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การศึกษาดานพฤติกรรมการใชบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการกับธนาคารออมสินเปน
ระยะเวลา  3 - 6 เดือน โดยเหตุผลที่เลอืกใชบริการกับธนาคารออมสินคือบริการหรือผลิตภัณฑของธนาคารสามารถตอบสนอง
ความตองการได สวนประเภทในการรับบริการคือการฝาก - ถอน และจะเลือกใชบริการของธนาคารออมสินนอยที่สุด คือ 
ประกันภัย ดานความถี่การใชบริการกับธนาคารออมสินจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมากที่สุดอยูในชวง 5-10 ครั้ง
ตอเดือน และวันในการใชบริการวันใดมากที่สุดคือไมไดเลือกวันที่แนนอน และวันจันทร ในดานความพึงพอใจของผูที่มาใช
บริการธนาคารออมสิน จังหวัดสุพรรณบุรี พบวา กลุมลูกคาตัวอยางมีความพึงพอใจอยูดานสถานที่ในระดับมากที่สุด ซึ่ง
สอดคลองกับการศึกษาของสมศักดิ์ ภูงามและคณะ (2552) รองลงมาเปนดานพนักงาน ดานผลิตภัณฑทางการเงิน และดาน
การใชบริการ  ขณะที่ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูรับบริการธนาคารออมสิน พบวาอายุ อาชีพ ซึ่งสอดคลอง
กับการศึกษาของวิทยา อินทรพิมล (2558) สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และรายจายมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการ
ใชบริการธนาคารออมสิน สวนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสิน  พบวา เพศและอาชีพมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสินดานพนักงาน สวนอายุ สถานภาพและรายไดมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคารออมสนิดานสถานท่ี ในสวนของการออมเงินของกลุมตัวอยาง พบวา ปริมาณเงินออมน้ัน
ขึ้นอยูกับรายไดและรายจาย ในสวนของความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการธนาคารออมสิน ปริมาณเงินออมมี
ความสัมพันธกับดานระยะเวลาในการรับบริการ ความเชื่อมั่นในช่ือเสียงและความปลอดภัย บริการหรือผลิตภัณฑของธนาคาร
ตอบสนองความตองการได ความรวดเร็วในการใหบริการ ผลตอบแทนเหมาะสม การมีผูแนะนํามาใชบริการ ความถี่การใช
บริการธนาคาร และประเภทการรับบริการดานโอนเงิน และบัตรเอทีเอ็ม ในขณะท่ีปริมาณเงินออมมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจในการใชบริการธนาคารออมสินดานพนักงานเทานั้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6. ขอเสนอแนะ
6.1 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังถัดไป 
ควรจะมีการศึกษาถึงพฤติกรรมการออมและการใชบริการในธนาคารประเภทอ่ืนท่ีชวยสนับสนุนทําในเกิดสมรรถนะ

ในการออมและทําการเปรียบเทียบเพื่อหาคุณภาพในการใหบริการท่ีมีผลตอการออมของภาคครัวเรือน 
6.2 ขอเสนอเชิงนโยบาย 
ภาครัฐควรเพ่ิมนโยบายดานการออมและรวมมือกับภาคการเงินเพื่อใหภาคครัวเรือนมีนิสัยรักการออมท่ีมี

ประสิทธิภาพ ในขณะท่ีการบริการของธนาคารออมสินนั้น อยูในระดับที่สูง ควรจะรักษาระดับคุณภาพในการใหบริการและมี
ผลิตภัณฑทางการเงินที่เหมาะสมเชนนี้ตอไป เพื่อจูงใจใหภาคครัวเรือนมีการออมเงินมากขึ้นจากผลของความสะดวกสบาย
และความพึงพอใจในการรับบริการทางการเงินอีกดวย 
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