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ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินสาขานาเชือก อ�าเภอนาเชือก 

จังหวัดมหาสารคาม

THE FACTORS THAT EFFECT THE DECISION MAKING OF CUSTOMERS FOR 

USING GOVERNMENT SAVINGS BANK SERVICE AT A.NA CHUEAK, 

MAHA SARAKHAM PROVINCE

วรรณรญา ศรีปัญญา 1

นิติพล ภูตะโชติ 2

บทคัดย่อ

	 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินสาขานาเชือก อ�าเภอนาเชือก จังหวัด
มหาสารคาม มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล วิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
เพือ่เป็นแนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บรกิาร โดยใช้แบบสอบถามจ�านวน 400 คน ผลการศกึษาพบว่า ผูท้ีม่าใช้บรกิารส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุ 26 – 30 ปี สัญชาติไทย สถานภาพโสด ยังไม่มีบุตร อาชีพข้าราชการและลูกจ้างในหน่วยงานของรัฐ รายได้เฉลี่ย 
10,001 – 20,000 บาท และจบการศึกษาระดับปริญญาตรี ข้อมูลด้านพฤติกรรม พบว่า ส่วนใหญ่มาใช้บริการฝาก/ถอนเงิน ใช้บริการ
น้อยกว่า 1 ครั้งต่อสัปดาห์ และมาใช้บริการช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. มากที่สุด ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการที่ความคิด
เห็นมากที่สุด ด้านบุคลากร ได้แก่ พนักงานบริการสุภาพ มีมนุษย์สัมพันธ์ดีและแต่งกายสุภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ ขั้น
ตอนไม่ซับซ้อนและเชื่อมั่นในระบบความปลอดภัยของธนาคาร ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการที่ความคิดเห็นมาก ได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ มีผลิตภัณฑ์ที่ให้ผลตอบแทนคุ้มค่า ด้านราคา มีค่าธรรมเนียมถูกและอัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย 
เวลาเปิด – ปิดที่เหมาะสม ด้านการส่งเสริมการตลาด ทราบข้อมูลจากการแนะน�าของพนักงาน ด้านสภาพแวดล้อม มีอุปกรณ์อ�านวย
ความสะดวกเพียงพอ

ค�ำส�ำคัญ: การตัดสินใจ พฤติกรรม คุณภาพการให้บริการ

Abstract

 The study aim to study about the factor that effect the decision making of customers for using Government  
Savings Bank service at A.Na Chueak, Maha Sarakham province. Moreover, it deeply studied in personal information,  
customer behavior, and factor effected decision making. Therefore, the Government Saving banker could apply 
the conclusion to improve bank service. The study collected questionnaire from 400 customers. As conclusion, 
the study found that the majority of customers were female, aged between 26-30 years old, Thai, single, no 
children, government officers, income between 10,001-20,000baht, and graduated bachelor degree. About  
behavior, the study found that most customer used deposit/withdrawal service, using service less than 1time per 
week, and using service at 1.01-2.00 pm. For factor that effect decision making, firstly, about the banker,  
customer prefer the polite,good human relation, and strong personality. Secondly, about service, they prefer the 
non-duplicated service and security. The most important factor was the banking product. They prefer the worth 
return, low bank fee, high interest rate of deposit, the suitable working time, approving data from banker and 
enough facilities. 

Keywords: decision,behavior,service quality
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บทน�ำ

 ธนาคารออมสนิก่อตัง้โดยสมเดจ็พระมงกฎุเกล้าเจ้าอยูห่วัรชักาลที ่๖ พระองค์ทรงเหน็คณุประโยชน์ของ

การออมทรัพย์ และเพื่อให้ประชาชนมีสถานที่เก็บรักษาทรัพย์สินเงินทองให้ปลอดภัยจากโจรผู้ร้าย จึงริเริ่มจัดตั้ง

คลังออมสินขึ้น นามว่า “ ลีฟอร์เทีย ” ในปี พ.ศ.2450 เพื่อให้เป็นประโยชน์เกื้อกูลไปถึงราษฎรอย่างทั่วถึงจึงได้จัด

ตัง้เป็น “ คลงัออมสนิ ” ได้ถ่ายโอนกจิการไปอยูใ่นความรบัผดิชอบของกรมไปรษณย์ีโทรเลขซึง่ถอืเป็นยคุแห่งความ

ก้าวหน้าของคลังออมสิน จากนั้นรัฐบาลได้เห็นถึงคุณประโยชน์ของการออมที่มีผลต่อการพัฒนาประเทศจึงได้ยก

ฐานะคลังออมสินเป็นองค์กรรัฐภายใต้การควบคุมของรัฐมนตรีกระทรวงการคลังก็ได้เปลี่ยนชื่อเป็น “ ธนาคาร

ออมสิน ” นับตั้งแต่วันที่ 1 เมษายน 2490 เป็นต้นมา

 ปัจจุบันธนาคารมีความส�าคัญเป็นอย่างมากมีการแข่งขันที่รุนแรงซึ่งแต่ละธนาคารได้เริ่มขยายสาขาไป

เปิดในอ�าเภอเลก็ๆมากขึน้ เพือ่อ�านวยความสะดวกแก่ลกูค้า ธนาคารออมสนิกเ็ช่นกนัทีไ่ด้ขยายสาขาไปเปิดทีอ่�าเภอ

นาเชอืก จงัหวดัมหาสารคาม ซึง่อ�าเภอนาเชอืกขณะนีม้ธีนาคารทัง้หมด 3 ธนาคาร ได้แก่ ธนาคารออมสนิ ธนาคาร

เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร และธนาคารธนาคารกรงุไทย ด้วยขนาดของอ�าเภอนาเชอืกซึง่ถอืเป็นอ�าเภอ

ที่มีขนาดเล็กท�าให้ลูกค้ามีอ�านาจต่อรองถ้าหากลูกค้าเกิดความไม่พอใจในการให้บริการ

 ปัญหาของธนาคารออมสินสาขานาเชือก คือ ลูกค้าบางคนยังยึดติดกับภาพลักษณ์แบบเดิมจากที่เคยได้

ไปใช้บริการธนาคารออมสินในอดีตแล้วเกิดความไม่พอใจในเรื่องของการให้บริการที่ล่าช้า ระบบล้าสมัย พนักงาน

บริการไม่สุภาพ ผู้ศึกษาได้เล็งเห็นถึงความส�าคัญของปัญหานี้ จึงมีความสนใจศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสิน

ใจใช้บรกิารธนาคารออมสนิสาขานาเชอืก อ�าเภอนาเชอืก จงัหวดัมหาสารคาม เพือ่เป็นแนวทางในการพฒันาคณุภาพ

ในการให้บริการ [1]

วัตถุประสงค์

 1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขานาเชือก

 2.  เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินสาขานาเชือก

 3.  เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขานาเชือก

วิธีกำรศึกษำ

 1.  การศกึษาข้อมลูส่วนบคุคล พฤตกิรรมการใช้บรกิารและปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคาร

ออมสินสาขานาเชือก

  1.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

   ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือผู้ที่มาใช้บริการธนาคารออมสินสาขานาเชือกโดยใช้สูตร

ค�านวณหากลุม่ตวัอย่างแบบไม่ทราบจ�านวนประชากร ใช้ระดบัความเชือ่มัน่ที ่95% เกบ็แบบสอบถามจ�านวน 400 

ชุด [2]

  1.2  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

   เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการศกึษาครัง้นีผู้ศ้กึษาได้ใช้วธิกีารสร้างแบบสอบถาม(Questionnaire)[3] โดย

แบบสอบถามได้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้

   ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ จ�านวนบุตร 

สัญชาติ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
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   ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการเพื่อวิเคราะห์ข้อมูลของพฤติกรรมในการใช้บริการธนาคาร

ออมสินสาขานาเชือก 

  ส่วนที ่3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารออมสนิสาขานาเชอืก 

ประกอบด้วย ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ�าหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบคุลากร ด้าน

กระบวนการให้บรกิาร และด้านลกัษณะทางกายภาพ ค�าถามมลีกัษณะปลายปิดชนดิมาตราส่วนค่า(Rating Scale) 

5 ระดับ คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง (5) เห็นด้วย (4) ปานกลาง (3) ไม่เห็นด้วย (2) และไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (1)

  1.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล

   โดยการเกบ็แบบสอบถามจ�านวน 400 ชดุ จากการแจกแบบสอบถามให้กบัลกูค้าทีม่าใช้บรกิาร

ธนาคารออมสินสาขานาเชือก อ�าเภอนาเชือก จังหวัดมหาสารคาม

  1.4  การวิเคราะห์ข้อมูล

   ผู้ศึกษาน�าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส�าเร็จรูปมีวิธีการ ดังนี้ [4]

   แบบสอบถามส่วนที่  1 ข ้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามใช้การแจกแจงความถี่  

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)

   แบบสอบถามส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้การแจกแจง

ความถี่(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)

   แบบสอบถามส่วนที ่3 ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารออมสนิสาขานาเชอืกของ

ผู้ตอบแบบสอบถามใช้การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD)

 2.  การก�าหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขานาเชือก

	 	 ศกึษาและรวบรวมข้อมลูเกีย่วกบัทฤษฎแีละแนวคดิต่างๆจากบทความ งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง วารสาร 

ข่าวสารต่างๆ เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพของการให้บริการ

ผลกำรวิจัย

 1.  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขานาเชือก

  ด้านพฤติกรรม พบว่า ลูกค้ามาใช้บริการฝากเงินและถอนเงินมากที่สุด ความถี่ในการมาใช้บริการ

น้อยกว่า 1 ครั้งต่อสัปดาห์ และช่วงที่ลูกค้ามาใช้บริการมากที่สุดคือช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น.

 2.  ผลการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินสาขานาเชือก

  ด้านปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารออมสินสาขานาเชือกแบ่งออกเป็น 7 ด้าน ดังนี้ 

ด้านราคา การมีผลิตภัณฑ์ที่ให้ผลตอบแทนคุ้มค่ามีผลอยู่ในระดับมาก ด้านราคา อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตรา

ค่าธรรมเนียมในการช�าระค่าสินค้าและบริการมีผลอยู่ในระดับมาก ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย เวลาเปิดท�าการ

และปิดท�าการมีผลอยู่ในระดับมาก ด้านการส่งเสริมการตลาด การได้รับข้อมูลต่างๆจากพนักงาน มีผลอยู่ในระดับ

มาก ด้านบุคลากร การที่พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ดีมีผลในระดับมากที่สุด ด้านกระบวนการให้บริการ มีความเชื่อ

มัน่ในระบบความปลอดภยัของธนาคารมผีลในระดบัมากทีส่ดุ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มอีปุกรณ์ในการอ�านวย

ความสะดวก มีผลในระดับมาก

 แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพในกำรให้บริกำร

	 1.  ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย

	 	 ควรปรับปรุงเรื่องสถานที่จอดรถเพื่อให้เพียงพอและสะดวกต่อการมาใช้บริการของลูกค้า เนื่องจาก
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ธนาคารออมสินสาขานาเชือกตั้งอยู่บริเวณสี่แยกไฟแดงเมื่อลูกค้ามาใช้บริการก็จะมีปัญหาในเรื่องการหาที่จอดรถ

เพราะจอดเป็นเวลานานไม่ได้ และในบางครั้งลูกค้าต้องวนรถหลายรอบเพื่อที่จะหาที่จอดรถ บางคนต้องจอดรถไว้

อีกที่หนึ่งเพื่อที่จะมาธนาคารท�าให้ลูกค้าเกิดความไม่สะดวกในการมาใช้บริการ ผู้ศึกษาจึงมีความคิดเห็นว่าควรจะ

ย้ายที่ตั้งสาขาไปในที่ที่มีสถานที่กว้างขวางขึ้น มีที่จอดรถเพียงพอส�าหรับลูกค้า

 2.  ด้านการส่งเสริมการตลาด 

  ธนาคารออมสินยังขาดการประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์ต่างๆที่เป็นจุดแข็งของธนาคาร เช่น เงินฝาก

ประจ�าประเภทยกเว้นภาษี การฝากสลากออมสิน ซึ่งจะได้รับยกเว้นภาษีไม่ว่าจะฝากเท่าไรก็ตามทั้งดอกเบี้ยและ

เงินต้น ควรปรับปรุงเรื่องการออกแบบของที่ระลึกให้มีความทันสมัย สวยงาม สามารถใช้ในชีวิตประจ�าวันได้ เพื่อ

ดึงดูดใจให้ลูกค้าอยากซื้อผลิตภัณฑ์มากยิ่งขึ้น

 3.  ด้านบุคลากร 

  ควรจัดให้มีการฝึกอบรมพนักงานอย่างสม�่าเสมอเพื่อให้พนักงานมีความรู้และความช�านาญในการ

ปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น เพื่อเป็นการรักษามาตรฐานในการให้บริการ ซึ่งจะส่งผลดีต่อองค์กรในระยะยาว

 4. ด้านกระบวนการให้บริการ

	 	 น�าเทคโนโลยเีข้ามาใช้มากขึน้ในเรือ่งของระบบข้อมลูลกูค้า เช่น กรณทีีล่กูค้ามาถอนหน้าเคาท์เตอร์

แล้วลืมเอาบัตรประชาชนมาด้วย ควรจะพัฒนาให้มีระบบแสกนบัตรประชาชนลูกค้าเพื่อที่จะสามารถตรวจสอบ

ข้อมูลลูกค้าได้ทันที ลูกค้าจะได้ไม่ต้องเสียเวลาเดินทางกลับไปเอาบัตรประชาชนที่บ้านมาอีก และการจ่ายค่า

ธรรมเนยีมรายปีบตัร ATM บตัร VISA ของธนาคารออมสนิยงัถอืเป็นจดุอ่อนเพราะถ้าครบก�าหนดช�าระค่าธรรมเนยีม

รายปีแล้วไม่มเีงนิในบญัชใีห้ระบบหกัได้ลกูค้าจะต้องมาเสยีค่าธรรมเนยีมรายปีด้วยตนเองทีธ่นาคารซึง่ถ้าหากลกูค้า

ต้องการกดเงินใช้แบบเร่งด่วนในวันที่ธนาคารปิดท�าการก็จะท�าให้ลูกค้าเกิดความเดือดร้อนไม่สามารถถอนเงินได้ผู้

ศึกษาจึงเห็นว่าควรจะให้ลูกค้าช�าระค่าธรรมเนียมรายปีได้ทันทีที่ตู้ ATM เมื่อมีเงินในบัญชี

สรุป

 ผูท้ีม่าใช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ�านวน 239 คน อายอุยูใ่นช่วงระหว่าง 26 – 30 ปี เป็นคนสญัชาติ

ไทยทั้งหมด สถานภาพโสด ยังไม่มีบุตร ประกอบอาชีพข้าราชการและลูกจ้างในหน่วยงานรัฐ มีรายได้อยู่ในช่วง 

10,001 – 20,000 บาท และจบปริญญาตรีมากที่สุด ด้านพฤติกรรม ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการฝากเงินและถอน

เงนิมากทีส่ดุ ความถีใ่นการมาใช้บรกิารน้อยกว่า 1 ครัง้ต่อสปัดาห์ และช่วงเวลาทีม่าใช้บรกิารมากทีส่ดุคอืช่วง 12.01 

– 14.00 น. ด้านปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารในระดบัมากทีส่ดุ ได้แก่ ด้านบคุลากร มมีนษุย์สมัพนัธ์ด ีด้าน

กระบวนให้บรกิาร เชือ่ถอืในระบบความปลอดภยัของธนาคาร ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจทีอ่ยูใ่นระดบัมาก ได้แก่ 

ด้านผลติภณัฑ์ มผีลติภณัฑ์ทีใ่ห้ผลตอบแทนทีคุ่ม้ค่า ด้านราคา การคดิค่าธรรมเนยีมในการช�าระค่าสนิค้าและบรกิาร

ในอัตราที่ไม่สูง ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย เวลาเปิดท�าการและปิดท�างานมีความเหมาะสม ด้านการส่งเสริมการ

ตลาด การได้รับค�าแนะน�าจากพนักงานที่ท�าให้มีความเข้าใจในผลิตภัณฑ์มากยิ่งขึ้น และด้านลักษณะทางกายภาพ 

มีอุปกรณ์อ�านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ
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ข้อเสนอแนะ

 1.  ควรเกบ็แบบสอบถามเป็นระยะๆ เพือ่ทีจ่ะได้ทราบผลการใช้บรกิารของลกูค้าว่ามเีรือ่งใดบ้างทีท่�าให้

ลูกค้ารู้สึกไม่พอใจแล้วน�าไปปรับปรุงแก้ไข และเพื่อเป็นการรักษาคุณภาพการให้บริการ

 2.  สถานทีต่ัง้ของธนาคารออมสนิสาขานาเชอืกควรจะตัง้อยูใ่นสถานทีท่ีล่กูค้าสามารถจอดรถได้สะดวก

เมื่อมาใช้บริการ

 3.  ควรแจกของทีร่ะลกึให้กบัลกูค้าเมือ่มาท�าธรุกรรมกบัธนาคารให้มากกว่านีเ้พือ่เป็นการจงูใจให้ลกูค้า

อยากใช้ผลิตภัณฑ์ของธนาคารมากยิ่งขึ้น และการออกแบบของที่ระลึกควรจะมีความทันสมัยเหมาะกับสังคมใน

ปัจจุบันสามารถน�าไปใช้ในชีวิตประจ�าวันได้

กิตติกรรมประกำศ

	 การศึกษาอิสระในครั้งนี้ส�าเร็จลุล่วงได้ด้วยดีผู้ศึกษาต้องขอกราบขอบพระคุณ รศ.ดร.นิติพล ภูตะโชติ 

เป็นอย่างสูงที่สละเวลาอันมีค่ามาคอยให้ค�าปรึกษา ให้ข้อเสนอแนะ ตรวจสอบและแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆเพื่อให้

งานวิจัยในครั้งนี้ออกมาอย่างดีที่สุด

 ขอขอบพระคุณอาจารย์คณะบริหารธุรกิจทุกท่านที่ได้ให้ความรู้ให้ค�าปรึกษาแก่ผู้ศึกษาเป็นอย่างดี ขอ

ขอบพระคุณเจ้าหน้าที่คณะบริหารธุรกิจทุกท่านที่ให้ค�าแนะน�าและตอบข้อสงสัย รวมทั้งอ�านวยความสะดวกเป็น

อย่างดีตลอดมา

 ขอขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ ที่ส่งเสริมและสนับสนุนท�าให้ข้าพเจ้าได้มีโอกาสศึกษาในระดับปริญญา

โทในสถาบันที่มีคุณภาพและคอยให้ก�าลังใจที่ดีตลอดมา
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