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บทคัดย่อ

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) สิ่งแวดล้อมทางการจัดการ 2) พฤติกรรมของลูกค้าต่อการใช้บริการ 3) ความ

พึงพอใจและความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ 4) ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการซํ้าของลูกค้าที่ใช้บริการ 5) 

เสนอแนวทางการพัฒนาส่วนงานบริการด้านเงินฝาก โดยศึกษาข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่การใช้

บริการด้านเงินฝากธนาคารออมสิน สาขาโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด จํานวน 400 คน ผลการศึกษา พบว่า ลูกค้าที่ใช้บริการส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิงช่วงอายุระหว่าง 40 - 60 ปี การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และกลุ่มอาชีพเป็นเกษตรกร พฤติกรรมของลูกค้าที่

ใช้บรกิารด้านเงนิฝากส่วนใหญ่ตดัสนิใจใช้บรกิารด้านเงนิฝากด้วยตวัเอง โดยบคุคลทีม่อีทิธพิลต่อการมาใช้บรกิารด้านเงนิฝากมากทีส่ดุ 

คือ พนักงานธนาคาร ประเภทของธุรกรรมที่ทํามากที่สุด คือ ฝาก - ถอน ช่วงเวลาของเดือนที่ใช้บริการมากที่สุด คือ ต้นเดือน วันที่ 1 

- 10 ช่วงเช้า (ตั้งแต่ 08.30 น. - 10.00 น.) ความถี่เฉลี่ยในการเข้ามาใช้บริการในแต่ละเดือน คือ 2 - 3 ครั้ง ช่องทางที่เลือกใช้บริการ

มากทีส่ดุ คอื บรกิารหน้าเคาน์เตอร์ เหตผุลทีเ่ลอืกใช้บรกิารส่วนงานบรกิารของธนาคาร มากทีส่ดุ คอื ธนาคารมคีวามน่าเชือ่ถอื ระดบั

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพบริการด้านเงินฝากของส่วนงานบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพบริการ ธนาคารออมสิน สาขาโพนทอง

Abstract

 This study aimed 1) to study Environmental Management 2) to study customer’s behavior 3) to study 

satisfaction and difference in the level of satisfaction of customers 4) to study factors affecting repeat business 

and 5) to offer Service Guidelines of “The Development of Saving Department”, Government Savings Bank, 

Phonthong Branch, Roi - ed Province. The samples used in this study were 400 customers who used the “Saving 

Department”. The results showed that most of the customers were female, age range between 40-60 years, High 

school education, and Agriculturist. The customers decided to use the saving service by themselves. Bank  

employees were most individuals who influence to use of the saving service. The most common reason to use 

the saving service was to deposit money and withdraw money. The most uptime to use the service was at the 

beginning of month (from 8.30 am to 10.00 am). The average frequency to use the service was 2 - 3 times per 

month. The most of service channels was counter services. Most of the customers decided to use the saving 

service was reliability of bank. The Satisfaction levels of customers using saving service of saving department 

overall was at high level.

Keywords: Service Quality, Government Savings Bank, Phonthong Branch
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บทน�ำ 

 ปัจจบุนัการให้บรกิารของธนาคารในรปูแบบเงนิฝากมคีวามสาํคญัอย่างมากต่อเศรษฐกจิของประเทศไทย 

เนื่องจากเป็นแหล่งระดมเงินออม และแหล่งเงินกู้ที่สําคัญ อีกทั้งรูปแบบการออมแบบเงินฝากนั้นเป็นการลงทุนที่มี

ความเสี่ยงตํ่า และได้รับผลตอบแทนที่แน่นอน ทั้งนี้รายได้ของธนาคารนั้นมาจากดอกเบี้ยเงินกู้และค่าธรรมเนียม

ทางการด้านต่างๆ ทําให้การบริการด้านเงินฝากมีความสําคัญต่อการดําเนินธุรกิจของธนาคารต่างๆ ซึ่งการบริการ

ด้านเงินฝากแบ่งเป็น 3 ประเภทใหญ่ ได้แก่ เงินฝากออมทรัพย์ (Saving Deposit) เงินฝากประจํา (Fixed  

Deposit) และเงินฝากกระแสรายวัน (Current Deposit) ซึ่งมีลักษณะดังนี้ [1] 

 1. ฝากออมทรัพย์หรือเงินฝากสะสมทรัพย์ เป็นเงินฝากที่สามารถถอนเงินออกจากบัญชีเมื่อไหร่ก็ได้  

ผู้ฝากจะได้รับสมุดเงินฝากหรือสมุดคู่ฝาก (Pass Book) เป็นหลักฐานและใช้สําหรับติดต่อฝากถอนเงิน ธนาคารจะ

จ่ายดอกเบี้ยให้ปีละ 2 ครั้ง ในอัตราดอกเบี้ยที่ไม่สูงมากนักเงินฝากออมทรัพย์เหมาะกับบุคคลที่ต้องการออมเงิน

และความสะดวกคล่องแคล่วตัวในการฝากถอนเงินโดยไม่เน้นผลตอบแทนหรือดอกเบี้ยที่จะได้รับ

 2. เงินฝากประจําหรือเงินฝากที่ต้องจ่ายคืนเมื่อสิ้นระยะเวลา เป็นเงินฝากที่มีกําหนดในการฝากที่

แน่นอน เช่น 3 เดือน 6 เดือน 1 ปี หรือ 2 ปี ปกติธนาคารจะจ่ายดอกเบี้ยให้ในอัตราที่สูงกว่าเงินฝากออมทรัพย์ 

เพื่อจูงใจลูกค้าให้ฝากเงินไว้กับธนาคารเป็นระยะเวลาที่แน่นอน เพื่อให้ธนาคารสามมารถนําเงินฝากไปหาผล

ประโยชน์ได้อย่างเตม็ที ่ในทางปฏบิตักิรณทีีม่กีารถอนเงนิฝากก่อนครบกาํหนด ธนาคารจะจ่ายดอกเบีย้ให้ในอตัรา

เงินฝากออมทรัพย์ เงินฝากประจําเหมาะกับบุคคลที่มีการวางแผนการใช้เงินที่แน่นอน และไม่มีความจําเป็นที่ต้อง

ใช้เงินส่วนนี้ในระยะเวลาอันใกล้

 3. เงนิฝากกระแสรายวนัหรอืบญัชเีดนิสะพดั เป็นเงนิฝากทีใ่ช้เชค็ในการถอนเงนิออกจากบญัชเีพือ่ชาํระ

ค่าสินค้าหรือจ่ายเงินให้กับคู่ค้า จึงเหมาะกับบุคคลที่ประกอบธุรกิจการค้า ส่วนใหญ่จะมีการหมุนเวียนนําเงินเข้า

ออกบัญชีตลอดเวลา ทําให้ยอดเงินฝากคงเหลือในบัญชีมีไม่มากนักธนาคารนําเงินไปหาผลประโยชน์ต่อได้ยาก จึง

ไม่จ่ายดอกเบี้ยให้กับเงินฝากประเภทนี้ 

จากคะแนนความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการส่วนงานบริการด้านเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขา

โพนทอง จ.ร้อยเอด็ ซึง่ไม่เป็นไปตามหลกัเกณฑ์ทีธ่นาคารออมสนิกาํหนด จงึมคีวามสาํคญัอนัจะนาํไปสูก่ารปรบัปรงุ

พฒันาและเกดิแนวทางพฒันาการบรกิารขององค์กรเพือ่ปรบัให้ทนัต่อสภาวการณ์การแข่งขนัในปัจจบุนั และการนาํ

ไปปรับใช้ในองค์กร เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าต่อไปในอนาคต

 

วัตถุประสงค ์

 1. เพื่อศึกษาสิ่งแวดล้อมทางการจัดการของธนาคารออมสิน สาขาโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด 

 2. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมของลกูค้าในการใช้บรกิารส่วนงานบรกิารด้านเงนิฝาก ของธนาคารออมสนิ สาขา

โพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด

 3. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจและความแตกต่างของระดบัความพงึพอใจของลกูค้าต่อคณุภาพบรกิารของ

ส่วนงานบริการด้านเงินฝากธนาคารออมสิน สาขาโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด

 4. เพื่อศึกษาปัจจัยที่ทําให้เกิดการกลับมาใช้บริการและจงรักภักดีต่อส่วนงานบริการด้านเงินฝากของ

ธนาคารออมสิน สาขาโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด

 5. เพือ่จดัทาํแนวทางการพฒันาส่วนงานบรกิารด้านเงนิฝากของธนาคารออมสนิ สาขาโพนทอง จงัหวดั

ร้อยเอ็ด
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วิธีด�ำเนินงำน 

 1. กำรศึกษำสิ่งแวดล้อมทำงกำรจัดกำรของธนำคำรออมสิน สำขำโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด 

  1.1 การวิเคราะห์สิ่งแวดล้อมทั่วไป เป็นการวิเคราะห์ถึงด้านการเมือง การปกครอง และกฎหมาย 

ด้านเศรษฐกจิ ด้านสงัคมและวฒันธรรม ด้านเทคโนโลย ีด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ทีส่่งผลต่อการบรกิารด้าน

เงินฝาก [2] 

  1.2 การวเิคราะห์สภาพแวดล้อมทางการแข่งขนัโดยใช้ Five Forces Model วเิคราะห์ความรนุแรง

ของการแข่งขนัของธนาคารพาณชิย์ทีอ่ยูใ่นเขตพืน้ทีเ่ดยีวกนั ภยัคกุคามทีเ่กดิจากคูแ่ข่งรายใหม่ วเิคราะห์ภยัคกุคาม

ที่เกิดจากผลิตภัณฑ์ทดแทน วิเคราะห์อํานาจการต่อรองของผู้ซื้อ และวิเคราะห์อํานาจการต่อรองของผู้หาปัจจัย

การผลิต [3] 

  1.3 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอก (SWOT Analysis) [4] 

   การวเิคราะห์สิง่แวดล้อมภายในเป็นการประเมนิจดุแขง็ (Strengths) และจดุอ่อน (Weakness) 

จากสิ่งแวดล้อมภายในองค์กร ได้แก่ โครงสร้างขององค์กร การจัดการ นโยบาย

   การวิเคราะห์สิ่งแวดล้อมภายนอก เป็นการประเมิน โอกาส (Opportunity) และอุปสรรค 

(Threat) จากสิง่แวดล้อมภายในองค์กร ได้แก่ สิง่แวดล้อมทางเศรษฐกจิ ประชากรศาสตร์ สงัคม วฒันธรรม การเมอืง 

กฎหมาย สิ่งแวดล้อมทางกายภาพและทรัพยากรธรรมชาติ

 2. กำรศกึษำพฤตกิรรมของลกูค้ำในกำรใช้บรกิำรส่วนงำนบรกิำรด้ำนเงนิฝำก ของธนำคำรออมสนิ 

สำขำโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด

  ทําการศึกษาโดยใช้แบบสอบถาม จํานวน 2 ชุด คือ แบบสอบถามกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการบัญชีเงิน

ฝากออมทรัพย์แบบประจํา และกลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยใช้บริการบัญชีเงินฝากออมทรัพย์แบบประจํา ธนาคารออมสิน 

สาขาโพนทอง โดยมีกลุ่มตัวอย่างรวมทั้ง 400 ราย เพื่อสอบถามส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป และส่วนที่ 2 พฤติกรรมการ

ใช้บริการทางการเงิน 

 3. กำรศกึษำควำมพงึพอใจและควำมแตกต่ำงของระดบัควำมพงึพอใจของลกูค้ำต่อคณุภำพบรกิำร

ของส่วนงำนบริกำรด้ำนเงินฝำกธนำคำรออมสิน สำขำโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด

 ทาํการศกึษาโดยใช้แบบสอบถาม ส่วนที ่3 เพือ่สอบถามข้อมลูความพงึพอใจและความแตกต่างของระดบั

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพบริการของส่วนงานบริการด้านเงินฝากธนาคารออมสิน สาขาโพนทอง จังหวัด

ร้อยเอ็ด

 4. กำรศึกษำปัจจัยที่ท�ำให้เกิดกำรกลับมำใช้บริกำรและจงรักภักดีต่อส่วนงำนบริกำรด้ำนเงินฝำก

ของธนำคำรออมสิน สำขำโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด

  ทาํการศกึษาโดยใช้แบบสอบถาม ส่วนที ่4 เพือ่สอบถามข้อมลูปัจจยัทีท่าํให้เกดิการกลบัมาใช้บรกิาร

และจงรักภักดีต่อส่วนงานบริการด้านเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขาโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด

 5. จดัท�ำแนวทำงกำรพฒันำส่วนงำนบรกิำรด้ำนเงนิฝำกของธนำคำรออมสนิ สำขำโพนทอง จงัหวดั

ร้อยเอ็ด

  นําข้อมูลปัจจัยภายนอกที่เป็นโอกาสและอุปสรรคต่างๆ ในสถานการณ์ปัจจุบัน สามารถนํามาจับคู่

เพือ่ให้สอดคล้องกบัปัจจยัภายในทีเ่ป็นจดุแขง็และจดุอ่อน มาวเิคราะห์กลยทุธ์โดยวธิแีมทรกิซ์ (The TOWS Matrix) 

[4] เพื่อสามารถหากลยุทธ์ที่เหมาะสม มาใช้ในการปฏิบัติในแนวทางแก้ไขประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้น
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ผลกำรวิจัย

 1. ผลกำรศึกษำสิ่งแวดล้อมทำงกำรจัดกำรของธนำคำรออมสิน สำขำโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด 

  ผลการศกึษาสิง่แวดล้อมทางการจดัการของธนาคารออมสนิ สาขาโพนทอง จงัหวดัร้อยเอด็ วเิคราะห์ 

PESTE Analysis พบว่า ด้านการเมือง การปกครอง ส่งผลด้านบวกจากนโยบายรัฐ ทําให้มีลูกค้าเพิ่มมากขึ้น ด้าน

ลบจากการบรกิารทีล่่าช้า ด้านเศรษฐกจิ ส่งผลด้านบวกจากแรงสนบัสนนุจากการลงทนุภาคเอกชนทีข่ยายตวั ด้าน

เทคโนโลย ีส่งผลด้านบวกจากการบรกิารทางการเงนิรปูแบบใหม่ๆ สร้างความสะดวกให้กบัลกูค้ามากขึน้ ด้านสงัคม

และวัฒนธรรม ส่งผลด้านบวก ด้านสิ่งแวดล้อมกายภาพ ส่งผลด้านบวกจากมีเส้นทางคมนาคมที่สะดวก วิเคราะห์ 

Five Forces Model พบว่า การคุกคามของผู้เข้ามาใหม่ ตํ่า เนื่องจากปัจจุบันมีธนาคาร 11 ธนาคาร การแข่งขัน

ระหว่างธุรกิจที่มีอยู่ในอุตสาหกรรม สูง เนื่องจากความแตกต่างของอัตราดอกเบี้ยและขั้นตอนการทํางานที่รวดเร็ว

กว่า อํานาจต่อรองของผู้ซื้อ สูง เนื่องจากธุรกิจธนาคารมีการแข่งขันกันสูงมาก การคุกคามของสินค้าหรือบริการ

ทดแทน อํานาจต่อรองของผู้ขาย ตํ่า เนื่องจากมีข้อจํากัดตามนโยบายของรัฐ วิเคราะห์สิ่งแวดล้อมภายใน พบว่า 

ด้านการตลาดธนาคารมีความมั่นคง มีชื่อเสียงมาอย่างยาวนาน บริการมีมาตรฐานได้คุณภาพ ด้านการเงิน ด้าน

บุคคล พนักงานมีความรู้ความสามารถ มีการพัฒนาพนักงานอย่างต่อเนื่อง

 ผลวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ส่วนงานบริหารด้านเงินฝาก ธนาคารออมสิน สาขา

โพนทอง จงัหวดัร้อยเอด็ พบว่า จดุแขง็ คอื มฐีานลกูค้าจาํนวนมาก ภาพลกัษณ์ธนาคารมคีวามมัน่คง มคีวามสมัพนัธ์

ทีม่แีละเป็นพนัธมติรกบัหน่วยงานภาครฐัและรฐัวสิาหกจิ มปีระเภทเงนิฝากหลากหลาย ช่องทางการให้บรกิารหลาก

หลาย ทาํเลทีต่ัง้สะดวกต่อการเดนิทาง จดุอ่อน คอื บคุลากรทีม่คีวามสามารถเฉพาะด้านไม่เพยีงพอ ช่องทางบรกิาร

ผ่านระบบอเิลก็ทรอนกิส์ไม่เพยีงพอ จาํนวนพนกังานน้อย และกระบวนการทาํงานมคีวามซํา้ซ้อน โอกาส คอื จาํนวน

ผู้สูงอายุมีแนวโน้มมากขึ้น ทําให้ฐานลูกค้าเงินฝากเพิ่มขึ้น การกระตุ้นเศรษฐกิจผ่านมาตรการไทยเข้มแข็ง และ

อุปสรรค คือ การแข่งขันของสถาบันการเงินที่เพิ่มสูงขึ้นในทุกกลุ่มลูกค้าเป้าหมายของธนาคาร

 2. ผลกำรศึกษำพฤติกรรมของลูกค้ำในกำรใช้บริกำรส่วนงำนบริกำรด้ำนเงินฝำก ของธนำคำร

ออมสิน สำขำโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด

  ผลการศกึษาข้อมลูทัว่ไปของลกูค้าทีใ่ช้บรกิารส่วนงานบรกิารด้านเงนิฝากของธนาคารออมสนิ สาขา

โพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด สรุปได้ว่าลูกค้าที่ใช้บริการด้านเงินฝากของธนาคารอมสิน สาขาโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุระหว่าง 20 - 40 ปี ระดับการศึกษา มัธยมปลาย กลุ่มอาชีพ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 

รายได้ 9,000 - 15,000 บาท

  ผลการศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าต่อการใช้บริการด้านเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขาโพนทอง 

จังหวัดร้อยเอ็ด สรุปได้ว่าพฤติกรรมของลูกค้าต่อการใช้บริการด้านเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขาโพนทอง 

จงัหวดัร้อยเอด็ ส่วนใหญ่ผูต้ดัสนิใจใช้บรกิารด้านเงนิฝากของธนาคารออมสนิสาขาโพนทอง จงัหวดัร้อยเอด็ คอื ตวั

เอง บคุคลทีม่อีทิธพิลต่อการมาใช้บรกิารด้านเงนิฝากของธนาคารออมสนิมากทีส่ดุ คอื พนกังานธนาคาร บญัชทีีท่าํ

รายการมากทีส่ดุเป็นบญัชเีปิดเพือ่ตวัเอง ช่องทางทีท่าํให้รูจ้กัหรอืได้รบัข่าวสารของธนาคาร มากทีส่ดุ คอื พนกังาน

ธนาคาร ประเภทของธุรกรรมที่ทําจากส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารฯ มากที่สุด คือ ฝาก – ถอน ช่วงเวลาของ

เดือนที่ผ่านมากที่ใช้บริการส่วนงานบริการลูกค้าของธนาคารฯ มากที่สุด คือ ต้นเดือน วันที่ 1 - 10 ช่วงเวลาที่

สะดวกในการใช้บรกิารส่วนงานบรกิารลกูค้าธนาคารฯ มากทีส่ดุ คอื ช่วงเช้า (ตัง้แต่ 08.30 – ไม่เกนิ 10.00) ความถี่

เฉลีย่ทีเ่ข้ามาใช้บรกิารส่วนงานบรกิารของธนาคารฯ ในแต่ละเดอืน คอื 2 – 3 ครัง้ ช่องทางทีเ่ลอืกใช้บรกิารธนาคารฯ 

มากที่สุด คือ บริการหน้าเคาน์เตอร์ เหตุผลที่เลือกใช้บริการส่วนงานบริการของธนาคารฯ มากที่สุด คือ ธนาคารมี

ความน่าเชื่อถือ
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  เหตผุลทีผู่ต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลอืกใช้บรกิารธนาคารกรงุเทพ สาขาโพนทอง สามลาํดบัแรก

เนื่องจากธนาคารมีความน่าเชื่อถือ เหตุผลที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขา

โพนทอง เนือ่งจากการบรกิารมคีณุภาพ เดนิทางสะดวกใกล้บ้าน / ทีท่าํงาน เหตผุลทีผู่ต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เลอืกใช้บรกิารธนาคารกรงุศรอียธุยา สาขาโพนทอง เนือ่งจาก ธนาคารมคีวามน่าเชือ่ถอื เหตผุลทีผู่ต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาโพนทอง เนื่องจากธนาคารมีความน่าเชื่อถือ เหตุผลที่ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการธนาคารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโพนทอง 

เนื่องจากธนาคารมีความน่าเชื่อถือ

 3. ผลกำรศึกษำควำมพึงพอใจและควำมแตกต่ำงของระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำต่อคุณภำพ

บริกำรของส่วนงำนบริกำรด้ำนเงินฝำกธนำคำรออมสิน สำขำโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด

  การศึกษาความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการด้านเงินฝากของธนาคาร

ออมสิน สาขาโพนทองจังหวัดร้อยเอ็ด พบว่าลูกค้าที่มีเพศ ช่วงอายุ ต่างกันมีระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้

บริการด้านเงินฝากธนาคารออมสิน สาขาโพนทองจังหวัดร้อยเอ็ด ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

และ ระดับการศึกษา ประเภทของลูกค้า ประเภทธุรกิจ/กลุ่มอาชีพ รายได้ มีระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้

บริการด้านเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขาโพนทองจังหวัดร้อยเอ็ด ต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05

 4. ผลกำรศกึษำปัจจยัทีท่�ำให้เกดิกำรกลบัมำใช้บรกิำรและจงรกัภกัดต่ีอส่วนงำนบรกิำรด้ำนเงนิฝำก

ของธนำคำรออมสิน สำขำโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด

  ผลการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการซํ้าของลูกค้าที่ใช้บริการด้านเงินฝากของส่วนงานบริการ

ธนาคารออมสิน สาขาโพนทองจังหวัดร้อยเอ็ด สรุปได้ว่าปัจจัยปัจจัยที่มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซํ้าของลูกค้า

ส่วนงานบริการ ธนาคารออมสิน สาขาโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด สามลําดับแรก ส่วนใหญ่เพิ่มช่องให้บริการพิเศษ

ในวนัทีล่กูค้ามจีาํนวนมาก เพือ่ความรวดเรว็ รองลงมา ให้บรกิารด้วยความสะดวกและรวดเรว็ และมปีระสทิธภิาพ 

และพนักงานสามารถตอบรับเอกสารการขอใช้บริการหรือตอบปัญหาในการใช้บริการที่มีได้ทันที ตามลําดับ

 5. จดัท�ำแนวทำงกำรพฒันำส่วนงำนบรกิำรด้ำนเงนิฝำกของธนำคำรออมสนิ สำขำโพนทอง จงัหวดั

ร้อยเอ็ด

  แนวทางการพัฒนาส่วนงานบริการด้านเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขาโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด 

ได้กําหนดกลยุทธ์เพื่อนําไปใช้ในการพัฒนากระบวนการบริการในการทํางานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยเสนอ

แนวทางการพฒันาคณุภาพด้านบรกิารเงนิฝาก ธนาคารออมสนิ สาขาโพนทองจงัหวดัร้อยเอด็ ด้วย โครงการจดัฝึก

อบรมพนักงาน โครงการช่องบริการแบบทางด่วน และโครงการให้ข้อมูลและความรู้ด้านเงินฝาก

สรุป 

 จากผลการศึกษา พบว่า ลูกค้าที่ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงช่วงอายุระหว่าง 20 - 40 ปี การศึกษา

ระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย และกลุม่อาชพีเป็นค้าขาย พฤตกิรรมของลกูค้าทีใ่ช้บรกิารด้านเงนิฝากส่วนใหญ่ตดัสนิ

ใจใช้บริการด้านเงินฝากด้วยตัวเอง โดยบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการมาใช้บริการด้านเงินฝากมากที่สุด คือ พนักงาน

ธนาคาร ประเภทของธรุกรรมทีท่าํมากทีส่ดุ คอื ฝาก - ถอน ช่วงเวลาของเดอืนทีใ่ช้บรกิารมากทีส่ดุ คอื ปลายเดอืน 

วันที่ 21 - 30 หรือ 31 ช่วงเช้า (ตั้งแต่ 08.30 น. - 10.00 น.) ความถี่เฉลี่ยในการเข้ามาใช้บริการในแต่ละเดือน คือ 

2 - 3 ครัง้ ช่องทางทีเ่ลอืกใช้บรกิารมากทีส่ดุ คอื บรกิารหน้าเคาน์เตอร์ เหตผุลทีเ่ลอืกใช้บรกิารส่วนงานบรกิารของ

ธนาคาร มากที่สุด คือ ธนาคารมีความน่าเชื่อถือ ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพบริการด้านเงินฝากของ

ส่วนงานบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
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ข้อเสนอแนะ 

 ควรมีการทําการวิจัยความสําเร็จของการบริการด้านเงินฝากของ ธนาคารออมสิน สาขาอื่นๆ เพื่อนํามา

เปรยีบเทยีบหาจดุเด่น จดุด้อย เพือ่นาํไปพฒันาและปรบัปรงุการดาํเนนิการบรกิารด้านเงนิฝากให้เกดิผลสาํเรจ็โดย

ทั่วถึงต่อไป
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