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FACTORS AFFECTING THE INDIVIDUAL CUSTOMERS BEHAVIOR ON SAVING 
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อัมพน หอนาค2

บทคัดยอ

 การศึกษาคร้ังนี้มีเปาหมายในการวางแผนการตลาดเพ่ือเพ่ิมปริมาณเงินฝากออมทรัพยลูกคาบุคคลธรรมดา ของธนาคาร
กรุงไทย สาขาวงเวียนนํ้าพุ จังหวัดสุรินทรในป 2560 ใหมีอัตราการเพ่ิมไมตํ่ากวารอยละ 15 ของป 2559 ทําการศึกษาพฤติกรรมและ
ปจจยัสวนประสมการตลาดทีม่ผีลตอการใชบรกิาร โดยใชแบบสอบถามกลุมตวัอยาง 385 ราย ทาํการวเิคราะหผลกระทบสภาพแวดลอม
ทั่วไปทางธุรกิจ วิเคราะหคูแขงขันโดยใชแรงผลักดัน 5 ประการและสภาพแวดลอมภายในและภายนอกขององคกร ผลการศึกษาพบ
วา รอยละ 53.51 มีพฤติกรรมในการใชบริการถอนเงิน ขณะที่รอยละ 38.96 จะใชบริการฝากเงิน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่
มีผลตอการตัดสินใจฝากเงินไดแก การบริการท่ีตรงกับความตองการและมีของชํารวยแจกเมื่อเปดบัญชีใหม ดานสภาพแวดลอมทั่วไป 
มีเพียงปจจัยดานการเมืองเทานั้นที่มีผลกระทบดานลบ สวนคูแขงขันในธุรกิจ  พบวา  แรงกดดันในธุรกิจเดียวกันและอํานาจตอรองผู
ซื้อนั้นจะมีสูงมาก ดังนั้น จึงไดกําหนดแผนการตลาด คือ โครงการลูกคาคือญาติและเพื่อนสนิท โครงการยิ่งฝากยิ่งได และโครงการ
กรุงไทย งาย และปลอดภัย  

คําสําคัญ: เงินฝากออมทรัพย พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ปจจัยสวนประสมการตลาด การวางแผนการตลาด 

Abstract

 The objective of this study was to create the marketing plans which we can use to increase the amount 
of money deposit in the overall personnel’s saving account at Krungthai bank, Wongwian nampoo branch, Surin. 
The aim in year 2560 is to have an increase deposits rate 15% more than year 2559. From 385 surveys, we 
studied the consumer’s behavior and marketing mix. In addition, we analyzed PESTLE analysis, Five force model 
and SWOT analysis. The result from the surveys showed that 53.51% transaction was money withdrawal and 
38.96% was money deposits. The marketing mix factors that affected the customer’s decisions were the bank’s 

services and the souvenirs for customers when opening bank accounts. The PESTLE analysis showed that the 
only negative impact was from politics. The five force model found that rivalry amongst existing competitors and 
bargaining power of buyers were very high. As a result, marketing plans were created, which are “Customers are 

relative and friends”, “More savings more getting” and “Krungthai easy and convenient”.

Keywords: Saving Account, Customer Behavior, Marketing mix factors, marketing plans
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บทนํา 
 เงนิฝากออมทรัพยในปจจบุนัมีการแขงขนักันทีส่งูขึน้  ตัง้แตเกดิการลดลงของอัตราดอกเบ้ียเงนิฝากประจํา 
ทาํใหเกดิการแขงขนักนัระหวางธนาคารดานเงนิฝากออมทรพัย มบีางธนาคารใหอตัราดอกเบีย้ทีส่งูกวาธนาคารอืน่
แตมีเงื่อนไขประกอบการฝาก เชน ระยะเวลาการฝากเงิน  จํานวนคร้ังที่ถอนเงินออกจากบัญชี เปนตน และในบาง
ชวงมีการจัดโปรโมช่ันของแถมเม่ือเปดบัญชี  เนื่องจากเงินฝากออมทรัพยมีตนทุนที่ตํ่าเม่ือเทียบกับเงินฝากประจํา  
จึงทําใหหลายธนาคารแขงขันกันเพื่อใหไดลูกคาท่ีเปนผูฝากเงินประเภทออมทรัพยเขามาใหมและพยายามรักษา
ลูกคาเดิมใหอยูกับธนาคารของตน            
 ธนาคารกรุงไทย สาขาวงเวียนนํ้าพุ จังหวัดสุรินทรตั้งอยูใจกลางจังหวัดสุรินทรมีปริมาณลูกคามากและ
หลากหลายอาชีพ โดยเฉพาะกลุมบุคคลทีเ่ปนลกูคาประจาํเชน ขาราชการ นกัเรยีน รฐัวสิาหกจิ เอกชน และพอคา 
เปนตน มีการใชบัญชีเงินฝากออมทรัพยอยางสมํ่าเสมอ  เปนลูกคาเดิมที่ธนาคารรักษาไว  ธนาคารกรุงไทยมุงเนน
ที่จะรักษาบัญชีออมทรัพยเดิมและเพ่ิมยอดเงินฝากออมทรัพยใหมดวยบริการและผลิตภัณฑทางการเงินตางๆของ
ธนาคาร ซึ่งระยะที่ผานมาในป 2557 ธนาคารมียอดฝากเงินออมทรัพยโดยรวมทั้งสิ้นประมาณ 493.35 ลานบาท 
ครั้นในป 2558 ยอดเงินฝากออมทรัพยโดยรวมทั้งปเพิ่มขึ้นเปนประมาณ 573.73 ลานบาท หรือคิดเปนอัตราการ
เพ่ิมรอยละ 16.29 ดงัน้ัน ในป 2559 ทางธนาคารฯจึงไดกาํหนดเปาหมายเงนิฝากออมทรพัยโดยรวมใหไมนอยกวา 
660  ลานบาท หรือมีอัตราการเพิ่มไมตํ่ากวารอยละ 15.00 

วัตถุประสงค 
 1. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมของลกูคาบุคคลธรรมดาทีเ่ขามาใชบรกิารเงนิฝากออมทรพัยทีธ่นาคารกรงุไทย 
สาขาวงเวียนนํ้าพุ จังหวัดสุรินทร และปจจัยสวนประสมการตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจฝากเงินออมทรัพยของ
ลูกคา
 2. เพือ่ศกึษาถงึปจจยัสภาวะแวดลอมทัว่ไป สภาพการแขงขนัทางธรุกจิ และปจจยัสภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกของธนาคารกรุงไทย สาขาวงเวียนน้ําพุ จังหวัดสุรินทร
 3.     เพื่อวางแผนการตลาดในการเพิ่มปริมาณเงินฝากออมทรัพยของธนาคาร ใหไดตามเปาหมายที่
กําหนดไว

วิธีดําเนินงาน  

 1. ในการศึกษาพฤติกรรมของลูกคาทีใ่ชบรกิารเงินฝากออมทรัพย  และปจจยัสวนประสมการตลาด[1] 
ทีม่ผีลตอการตัดสนิใจฝากเงินออมทรัพยของลูกคา ไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการศึกษา[2] วดัคาความนา
เช่ือถอืแบบสอบถามดวยการคํานวณหา Cronbach’s Alpha โดยใชแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบรโิภค 
และปจจยัสวนประสมทางการตลาดดานบรกิาร ทาํการสอบถามกลุมตวัอยางทีไ่มทราบจาํนวนประชากรทีแ่นนอน

ดวยวิธี Sampling Techniques ของ Cochran จํานวน 385 รายจากลูกคาบุคคลธรรมดาท่ีใชบริการเงินฝากออม
ทรัพยธนาคารกรุงไทย จาํกัด สาขาวงเวียนน้ําพ ุจงัหวัดสุรนิทรอยูในปจจบุนั และประชาชนท่ัวไปในจังหวัดสุรนิทร
ที่คาดวาจะเปนลูกคาใหม 
 2. วิธีการศึกษาถึงปจจัยสภาวะแวดลอมท่ัวไป สภาพการแขงขันทางธุรกิจ และปจจัยสภาพแวดลอม
ภายในและภายนอกของธนาคาร ไดใชเครื่องมือวิเคราะหตามแนวทางของ PESTEL Analysis การวิเคราะหแบบ

จําลองแรงผลักดัน 5 ประการ (Five Force Model) และการวิเคราะหสวอท (SWOT Analysis) ตามลําดับ  
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 3. วิธีการศึกษาเพื่อวางแผนการตลาดในการเพิ่มปริมาณเงินฝากออมทรัพยของธนาคาร นําผลการ
วิเคราะหพฤติกรรม และปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจฝากเงินออมทรัพยของลูกคา มา
พิจารณารวมกับผลการวิเคราะหปจจัยสภาวะแวดลอมทั่วไป และสภาพการแขงขันในธุรกิจการเงิน รวมทั้งจุดแข็ง 
จุดออน โอกาสและอุปสรรค ที่ไดพบจากการวิเคราะหทั้งหมด มาทําการสังเคราะหถึงความเหมาะสมและความ
สามารถในเชิงปฎิบัติ เพื่อวางแผนการตลาดเปนโครงการดําเนินงานใหเกิดผลตามเปาหมายที่กําหนด[3]  

ผลการวิจัย

 ผลการศึกษาศึกษาพฤติกรรม และปจจัยสวนประสมการตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจฝากเงินออมทรัพย
ของลูกคา พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 53.51 จะใชบริการถอนเงิน ขณะที่รอยละ 38.96 จะใชบริการฝากเงิน  และ
รอยละ 21.56 ใชบริการเกี่ยวกับการโอนเงินและการชําระคาสาธารณูปโภค โดยกลุมตัวอยางรอยละ 60.26  เปน
ลูกคากับทางธนาคารมาแลวระยะเวลา 3-10 ป สวนชองทางการไดรับขอมูลขาวสารจากทางธนาคาร รอยละ 52.99 
ไดรบัจากพนักงานของธนาคาร และมีรอยละ 11.95 ทีไ่ดรบัขอมลูขาวสารโดยทางอินเตอรเนต็และเว็บไซดของธนาคาร

 สาํหรับปจจยัสวนประสมทางการตลาดทีม่ผีลตอการตดัสนิใจฝากเงนิออมทรพัยของลกูคาบุคคลธรรมดา
กับธนาคารน้ัน พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด ดานผลิตภัณฑ ไดแก บริการที่ตรงกับความตองการ  
การใชงานไดงาย สะดวก มีความปลอดภัยเมื่อใชบริการ และมีการชวยเหลือ แนะนํา หากมีปญหา ดานราคาไดแก 
อตัราดอกเบ้ียเงนิฝากออมทรัพยมคีวามเหมาะสม ดานชองทางการจําหนาย ไดแก สถานท่ีตัง้ธนาคารมีความเหมาะ
สม ดานการสงเสริมการขาย ไดแก มขีองชํารวยเม่ือเปดบญัชใีหมและของสมนาคุณลกูคารายเดิมและ มกีารแนะนํา
ใหมาใชบรกิารจากคนรูจกั ดานบุคลากรไดแก มบีรกิารท่ีรวดเร็ว มบีรกิารท่ีถกูตองครบถวน พนกังงานตอบขอสงสัย
ได ใหคาํแนะนาํไดด ีมจีาํนวนพนกังานท่ีเพยีงพอ พนักงานแตงกายเหมาะสม พนกังานยิม้แยม สภุาพ มมีนษุยสัมพนัธ
ที่ดี และ มีการใหบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน ดานทางกายภาพ ไดแก บรรยากาศภายในธนาคารมีความเปน
ระเบียบ สวยงาม มีเครื่องมือ เทคโนโลยีที่ใหบริการเพียงพอเหมาะสม ดานกระบวนการไดแก มีขั้นตอนในการใช
บรกิารทีง่าย ไมซบัซอน กระบวนการทาํธรุกรรมมคีวามปลอดภยั และ มขีัน้ตอนทาํงานตามระเบยีบธนาคารทีเ่หมาะ
สม  และดานความเช่ือมั่น ไดแก ธนาคารมีฐานะทางการเงินที่มั่นคงเม่ือเทียบกับธนาคารอ่ืน และ ธนาคารมีขนาด
ใหญและมีชื่อเสียง สวนปจจัย ผูบริหารและพนักงานมีความนาเช่ือถือมีผลในระดับมาก    
 ผลการวิเคราะหปจจัยสภาวะแวดลอมท่ัวไปของธุรกิจ พบวา ปจจัยทางดานเศรษฐกิจ ดานสังคม ดาน
เทคโนโลยี และดานกฎหมาย มผีลกระทบในดานบวกท่ีเอ้ืออาํนวยและสงเสริมตอธุรกิจการดําเนินของธนาคาร โดย
เฉพาะในการฝากเงินออมทรัพยของลูกคาบุคคลธรรมดาไมมากก็นอย มีเพียงปจจัยทางดานการเมืองเพียงปจจัย
เดียวที่ยังเห็นวา เปนผลลบ เน่ืองจากอาจทําใหประชาชนยังขาดความเชื่อมั่นในความมั่นคงของรัฐบาลและความ
ปรองดองของกลุมตางๆ  
 สําหรับผลการศึกษาคูแขงขันในธุรกิจโดยใชแรงผลักดัน 5 ประการ ที่เปนปจจัยสรางใหเกิดแรงกดดัน

ทางธุรกิจนั้น พบวา  แรงกดดันในธุรกิจเดียวกันและอํานาจตอรองผูซื้อนั้นจะมีสูงมาก  สินคาทดแทนและอํานาจ
ตอรองสรางแรงกดดันในธุรกิจอยูบาง แตไมสงูเทาแรงกดดันในธุรกิจเดียวกันและอํานาจตอรองผูซือ้นัน้ สวนผูแขงขัน
รายใหมสรางแรงกดดนัไดนอยมากเนือ่งจากมคีูแขงขนัรายเดมิอยูมากและการเขามาตองใชตนทนุสูง อกีทัง้ตองเริม่
หาฐานลูกคาใหมซึ่งยากมาก
 สวนการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและสภาพแวดลอมภายนอกองคกร พบวา องคกรมีจดุแข็ง ไดแก 

การเปนธนาคารรัฐวิสาหกิจ มีความม่ันคงสูง มีระยะเวลาดําเนินธุรกิจมากวา 50 ป และ มีระบบที่ปลอดภัยสูง แต



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 25591550

กา
รจ
ัดก
าร
กา
รต
ลา
ด

กม็จีดุออน ไดแก เปนองคกรขนาดใหญ ขาดความคลองตัวในการปรับเปล่ียนระเบียบ นโยบาย แผนการดําเนินงาน 
มีตนทุนคาใชจายดานพนักงานมีสูง และยังมีภาพลักษณการใหบริการที่คอนขางชา สําหรับโอกาสที่พบ ไดแก 
นโยบายรัฐบาลตางๆเชน สนับสนุนสินเชื่อ SME ลงทะเบียนผูขายสลากกินแบงรัฐบาล ลงทะเบียนคนยากจน ลง
ทะเบียนพรอมเพย  กยศ. และอีกหลายอยางเปนชองทางในการทําการตลาดใหลูกคาแตละกลุม และ.การกาวเขา
สูยุคดิจิตอลแบงคกิ้ง ความกาวหนาทางเทคโนโลยีที่ธุรกรรมทางการเงินไมอยูแคที่สาขาธนาคารอีกตอไป และ
อุปสรรคที่พบ ไดแก การเพิ่มขึ้นของสาขาธนาคารตางๆและสถาบันทางการเงิน ความหลากหลายของผลิตภัณฑ
ทางการเงินที่มีมากมายในปจจุบันและอาจเพิ่มขึ้นอีกในอนาคต เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาทุกๆกลุม
 จากผลการศกึษาขางตนไดนาํมากาํหนดเปนแนวทางการตลาดในการเพิม่ปรมิาณเงนิฝากออมทรพัยของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวงเวยีนนํา้พ ุจงัหวดัสรุนิทร โดยจดัทาํเปน โครงการเพ่ิมยอดเงนิฝากออมทรพัยบคุคลธรรมดา 
มี 3 โครงการ ดังน้ี  
 โครงการท่ี 1 “ลูกคาคือญาติและเพื่อนสนิท” ดําเนินงานโดย 1). จัดกิจกรรมฝกสังเกตพฤติกรรมเพ่ือน
รวมงาน ทาํการจดบันทกึในชวงเวลาทํางานแลวนาํมาแบงปนใหกนั 2). การใชกระจกเงาเล็กๆวางไวหนาโตะทาํงาน
ของพนกังานบรกิารลกูคา เพือ่ทีใ่หพนักงานฝกยิม้แยมแจมใส และใหเกดิความเคยชนิในการเปนคนยิม้แยมแจมใส 
และ 3). จัดสัมมนาฝกอบรมโดยวิทยากรที่มีความรูจากสํานักงานใหญ ในชวงวันหยุดเสาร-อาทิตย โดยมุงเนน
กิจกรรมสันทนาการหรือสุนทรียศาสตรที่ใหความรูที่แฝงดวยความหมายในดานการใหบริการที่ดี
 โครงการท่ี 2 “ยิ่งฝากยิ่งได” มีวิธีดําเนินงานโดย 1). ภายในสาขาออกแผนพับโฆษณาชวงเวลาโปรโมช่ัน
เปดบัญชีออมทรัพย มีของชํารวยไดแก ปากกา แกวนํ้า กระเปา รม โดยพิจารณาตามจํานวนบัญชีและปริมาณเงิน
ฝาก 2). ภายนอกสาขา ทาํการเดินตลาดตามหนวยงาน สถานท่ีราชการ หนวยงานเอกชน รานคา แหลงชมุชน เพือ่
โฆษณาประชาสัมพันธการจัดโปรโมชั่นเปดบัญชีออมทรัพย
 โครงการท่ี 3 “กรงุไทย งาย และปลอดภัย” ดาํเนินงานโดย 1). จดัฝกอบรมพนักงานใหเขาใจในผลิตภัณฑ
เงินฝากออมทรัพย รูวิธีการแกปญหาเรื่องตางๆที่เกี่ยวกับทําธุรกรรมในบัญชีออมทรัพย เชน สมุดหาย เปล่ียนสมุด
บญัชทีีห่มดเลม บตัรเอทเีอม็ อนิเตอรเน็ตแบงคกิง้ การทาํรายการหกับัญชอีตัโนมตัเิพือ่คาสาธารณปูโภค 2). ทาํความ
เขาใจกับลูกคาเกี่ยวกับการทําธุรกรรมกับธนาคารไดอยางสะดวกสบายโดยมาพรอมกับความปลอดภัยดวยกันได 
และ 3). สรางความสัมพันธกับลูกคาทุกกลุม ทั้งราชการ เอกชน รานคา ชุมชน

บทสรุป 

 การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการฝากเงินออมทรัพยของลูกคาบุคคลธรรมดา ธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาวงเวยีนนํา้พ ุจงัหวดัสรุนิทร มเีปาหมายในการวางแผนการตลาดเพือ่เพิม่ปรมิาณเงนิฝากออม
ทรัพยลูกคาบุคคลธรรมดา ของธนาคารกรุงไทย สาขาวงเวียนนํ้าพุ จังหวัดสุรินทรในป 2560 ใหมีอัตราการเพิ่มไม
ตํ่ากวารอยละ 15 ของป 2559 ไดทําการศึกษาพฤติกรรมและปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช

บริการฝากเงินออมทรัพยของลูกคา รวมท้ังศึกษาถึงปจจัยสภาวะแวดลอมทั่วไป สภาพการแขงขันทางธุรกิจ และ
ปจจยัสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของธนาคารกรุงไทยฯ จากผลการศึกษาไดนาํมากําหนดเปนแผนการตลาด
ได 3 โครงการ ไดแก โครงการลูกคาคือญาติและเพื่อนสนิท โครงการย่ิงฝากยิ่งได และโครงการกรุงไทย งาย และ
ปลอดภัย
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ขอเสนอแนะ 
 1). ควรทําการศึกษาระบบการโอนเงินตางๆในอนาคต เชน โครงการ Prompt Pay ของธนาคารแหง
ประเทศไทย ระบบ  Any ID, ระบบ Mobile Banking, ระบบ Internet Banking  และกลุม Non เชน PayPal, 
Smart Purse ของเซเวนอิเลฟเวน เปนตน เนื่องจาก ในปจจุบันเทคโนโลยีดานอินเตอรเน็ตและการโอนเงินผาน
โทรศัพทมือถือเขามามีบทบาทในทางธุรกิจการเงินมากขึ้น  
 2). ควรทําการศึกษาเพ่ิมเติมในเรื่องของ พระราชบัญญัติสถาบันคุมครองเงินฝาก พ.ศ.2551 ที่กําหนด
ใหคุมครองวงเงินฝากท่ี 25 ลานบาทและปรับลดวงเงินจนกระท่ังเหลือ 1 ลานบาท อนัจะสงผลกระทบตอความเช่ือ
มั่นของลูกคา
 3). ควรทาํการศกึษาผลกระทบตอปริมาณเงินฝากออมทรัพยของธนาคาร หากมนีโยบายปรับลดดอกเบ้ีย
เงินฝากออมทรัพยจาก 0.125 เปอรเซ็นตเปน 0 เปอรเซ็นต วาจะเกิดผลบวกหรือลบอยางไรตอลูกคาและระบบ
ธนาคารไทย
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