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พฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินของธนาคาร : 
กรณีศึกษา ธนาคารออมสิน สาขาในอําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี 

 
นางสาวทศันย์ี  สระสาํราญ1 และ รองศาสตราจารย์อภิรดา  สุทธสิานนท์2 

 
บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาเร่ืองนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีผลต่อการใช้
บริการธุรกรรมการเงิน กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาในอําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี
จํานวน 400ตัวอย่างโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา
ประกอบด้วย ความถ่ีร้อยละค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานประกอบด้วย Independent Samples 
t-test, One-way ANOVA และ LSD ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผลการศึกษาพบว่าการใช้บริการธุรกรรมการเงินของทางธนาคาร ด้านความน่าเชื่อถือม่ันคง ด้านความซ่ือสัตย์ 
และด้านความเข้าใจ มีระดับความสําคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนด้านการตอบสนอง ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความสุภาพ
อ่อนโยน และด้านการสื่อสาร มีระดับความสําคัญอยู่ในระดับมาก 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อาชีพ และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินด้าน
การสื่อสาร และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินในภาพรวม ส่วนพฤติกรรมของลูกค้า ด้าน
ช่วงเวลาในการใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงิน ด้านความน่าเชื่อถือม่ันคง และด้านการตอบสนอง 
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ABSTRACT 
 

 This study aimed to explore demographic factors and customer behaviors that affected the usage 
of financial transaction service. The sample group was 400 customers of Government Savings Bank, Lam 
LukKa District Branch, Pathum Thani Province. Questionnaires were used to collect data. Data were analyzed 
using descriptive statistics including Percentage, Mean, and Standard Deviation; and inferential statistics 
including Independent Samples t-test, One-way ANOVA, and LSD at the statistical significance level of 0.05. 
 The study results found that the usage of financial transaction service in the aspects of 
reliability, credibility, and understanding were in the highest level of importance. The aspects of 
responsiveness, access, courtesy, and communication were in the high level of importance. 
 The hypothesis results found that differences in occupation and monthly income affected the 
usage of financial transaction service in the aspect of communication. The differences in monthly income 
affected the usage of financial transaction service in the total aspect. The customer behaviors in the aspect 
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of differences in usage time period affected the usage of financial transaction service in the aspects of 
reliability and responsiveness. 
Keywords: bank, financial transaction, behavior 

 
บทนํา (Introduction) 
 ในสถานการณ์ปัจจุบันมีการแข่งขันท่ีรุนแรง ในธุรกิจการเงินของประเทศ แต่เนื่องจากรัฐบาลในปัจจุบันได้ให้
ความสําคัญในการสนับสนุนการส่งเสริมในการลงทุนท่ีเปิดกว้าง ยังรวมถึงธุรกรรมทางการเงินและด้านการใช้บริการ  จึงต้อง
พยายามสร้างแรงผลักดันในการสร้างกลยุทธ์  ในการแข่งขันของคู่แข่งขัน  เพ่ือท่ีจะได้ทําให้เสถียรภาพของบริษัท ได้เปรียบ
คู่แข่งและยังสร้างความม่ันใจความน่าเชื่อถือต่อการใช้บริการของลูกค้า ท้ังนี้ยังเป็นท่ียอมรับของทางสังคมและธนาคารออม
สินยังพร้อมท้ังศักยภาพของสถาบันการเงินและการธนาคารของประเทศไทยในปัจจุบัน มีช่องทางหลากหลายในการทํา
ธุรกรรม  ประชาชนส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับรูปแบบการทําธุรกรรมท่ีต่าง ๆ กัน ทําให้ระบบธนาคารไทยมีการจัดการระบบ
ท่ีทันสมัยให้มากขึ้น จึงปรับตัวท้ังภายในและภายนอก จึงทําให้ธนาคารพาณิชย์และธนาคารเอกชน แข่งขันกันอย่างรุนแรงใน
การให้บริการ เพ่ือต้องการให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ธนาคารจึงนําเสนอบริการที่หลากหลาย เพ่ือทําให้ลูกค้าเกิดความ
พอใจ และรักษาส่วนแบ่งลูกค้า และรักษาสัดส่วนการครองตลาดไว้ ธนาคารออมสินคือ สถาบันการเงินท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคล
ทําธุรกิจภายใต้ “พระราชบัญญัติธนาคารออมสินพ.ศ.2489” สังกัดกระทรวงการคลัง มีคณะกรรมการเป็นผู้ดูแลท่ีได้รับการ
แต่งต้ังจากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลัง  ธนาคารออมสินได้ดําเนินธุรกิจธนาคารต้ังแต่วันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2490  เป็น
ต้นมา ธนาคารออมสินในระยะเวลาท่ีผ่านมามีจุดยืนตามวิสัยทัศน์ของธนาคารออมสิน “ เป็นสถาบันการเงินท่ีม่ันคงเพ่ือการ
ออมและเป็นผู้นําในการสนับสนุนเศรษฐกิจฐานรากและลูกค้ารายย่อยด้วยการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพและธรรมาภิ-
บาล” ธนาคารต้องการสร้างเศรษฐกิจของประเทศให้เกิดความเข้มแข็งและทําให้ระดับคุณภาพชีวิตให้ดีย่ิงข้ึน ธนาคารได้
ให้บริการอย่างดีปรับตัวให้ทันยุคทันสมัย ในการรักษาฐานลูกค้ามีการปรับเปลี่ยนรูปแบบ ในการให้บริการท่ีครบวงจรทันสมัย  
เพ่ือภาพลักษณ์ท่ีดีต่อภายนอก ในกลุ่มลูกค้า ทุกวัย ทุกอาชีพ ต้องการให้บริการท่ีครอบคลุม กับทุกบริการอย่างประทับใจ 
จุดเด่นของธนาคารท่ีทําให้ลูกค้าคงอยู่ และก้าวไปพร้อมกับธนาคาร เพราะธนาคารเป็นหน่วยงานของรัฐท่ีให้ความช่วยเหลือ 
ตอบสนองนโยบายของรัฐอย่างแท้จริง จึงทําให้ธนาคารสามารถอยู่ได้ ในสภาวการณ์แข่งขันท่ีรุนแรง ในปัจจุบันอีกท้ังการให้
ความสําคัญกับพฤติกรรมของลูกค้าท่ีในปัจจุบันเปลี่ยนแปลงไปอย่างท่ีคาดเดาได้ยาก 
 ดังนั้นการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสินเพ่ือนําผลท่ีได้ไป
พัฒนาหรือวางแผนสายงานของผลิตภัณฑ์ทางการเงินของธนาคารและวางกลยุทธ์ในการทําแข่งขันกับสถาบันการเงินอ่ืนได้
เพราะจะได้มองเห็นความต้องการของลูกค้าเป้าหมายของลูกค้าในการทําธุรกรรมเพื่อเพ่ิมขีดความสามารถจะได้ทําให้ธนาคาร
ได้เปรียบในการทําธุรกรรมการเงินอย่างแท้จริง 
 
วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสินสาขาใน
อําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี 
 2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสิน สาขาในอําเภอลําลูกกา 
จังหวัดปทุมธานี 
 
ประโยชน์ท่ีจะได้รับ  
 1. เพ่ือนําผลการศึกษาไปใช้ในการพัฒนาธุรกรรมของธนาคารให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า 
 2. เพ่ือนําแนวคิดจากทฤษฎีและการศึกษาครั้งนี้ไปเป็นตัวแบบหรือสร้างรูปแบบของธุรกรรมการเงินแบบใหม่ท่ี
ลูกค้าต้องการ 
 3. เพ่ือนําผลของการศึกษาท่ีได้ ไปวางแผนการบริการ กับลูกค้าเพ่ือใช้สร้างความได้เปรียบในการทําธุรกรรม
การเงินต่อไป 
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วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methodology) 
ขอบเขตของการวิจัย     
 1. ในการศึกษาคร้ังนี้มุ่งศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินธนาคารออมสิน มีขอบเขต
การศึกษาดังนี้ ตัวแปรท่ีศึกษา ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และ พฤติกรรมของลูกค้า ประกอบด้วย 
ผู้บริโภคต้องการใช้บริการอะไร(What) วัตถุประสงค์ท่ีผู้บริโภคใช้บริการ (Why) ผู้บริโภคใช้บริการเม่ือใด (When) ผู้บริโภคใช้
บริการท่ีไหน (Where) ตัวแปรตาม ได้แก่ การใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคาร ประกอบด้วยความน่าเชื่อถือ ม่ันคง การ
ตอบสนอง การเข้าถึงบริการ ความสุภาพอ่อนโยน การสื่อสารความซ่ือสัตย์ ความเข้าใจ 
 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา เป็นลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการธุรกรรมการเงินของ
ธนาคารออมสิน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้ไม่ทราบจํานวนประชากร กลุ่มตัวอย่างท่ีต้องการศึกษาได้มาจาก สูตรของ ทาโร ยามาเน่ 
ได้ใช้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 ตัวอย่าง 
 3. ช่วงเวลาท่ีทําการศึกษาระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษา คือ ต่ังแต่เดือนพฤศจิกายน ถึง เดือนธันวาคม 2555 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสินแตกต่างกัน 
 2. พฤติกรรมของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสินแตกต่างกัน 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 เร่ืองพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารออมสิน สาขา
ในอําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี ได้กําหนดเป็นกรอบแนวคิด ดังนี ้

      ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตาม                                    
      (Independent Variable)                           (Dependent Variable) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวคิด 
 
 
 

การใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคาร 
1.   ความน่าเชื่อถือ ม่ันคง 
2.   การตอบสนอง 
3.   การเข้าถึงบริการ 
4.   ความสุภาพอ่อนโยน 
5.   การสื่อสาร 
6.   ความซ่ือสัตย์ 
7.   ความเข้าใจ 

 
 
 
 
 

  (Parasuraman, รัชยา และคณะ, 14-15) 

พฤติกรรมของลูกค้า 
1. ผู้บริโภคต้องการใช้บริการอะไร (What) 
2. วัตถุประสงค์ท่ีผู้บริโภคใช้บริการ (Why) 
3. ผู้บริโภคใช้บริการเม่ือใด (When) 
4. ผู้บริโภคใช้บริการท่ีไหน (Where) 

(ปริญ ลักษิตานนท์ และคณะ, 2541 : 124) 
 

ด้านประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้ต่อเดือน 

 
 
 
 



 

86 

วิธีการวิเคราะห์  
 การศึกษาคร้ังนี้เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบแบบสอบถาม (Questionnaire) จัดถามเกี่ยวกับ
พฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินธนาคารออมสินซ่ึงได้ทําการศึกษาค้นคว้าจาก ตํารา เอกสารงานวิจัยท่ี
เกี่ยวข้องแล้วทําการรวบรวมข้อมูลท่ีได้นํามาประยุกต์ในการสร้างคําถามเพ่ือจัดทําแบบสอบถามข้ึนมาโดยแบ่งออกเป็น 4 
ส่วนคือ 
 ส่วนท่ี 1 : การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างลูกค้า เป็นคําถามแบบปลายปิด 
(Closed ended question) โดยคําตอบจะเป็นลักษณะแบบหลายตัวเลือก   (Multiple choice question)  
 ส่วนท่ี 2 : การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของลูกค้า ในการใช้บริการธุรกรรมการเงินเป็นคําถามแบบ
ปลายปิด (Closed ended question) โดยคําตอบจะเป็นลักษณะแบบหลายตัวเลือก (Multiple choice question)  
 ส่วนท่ี 3 : การวิเคราะห์ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับ การใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคาร   โดยใช้ระดับ
การวัดข้อมูลแบบมาตราอันตรภาคประมาณค่า (Interval Rating-Scale) โดยนําแนวทางการวัดทัศนคติแบบ Likert Scale 
มาใช้เป็นเกณฑ์ในการกําหนดค่านํ้าหนักของการประเมินค่าระดับการยอมรับตามความเป็นจริง 5 ระดับ 
 ส่วนท่ี 4 : การวิเคราะห์แบบสอบถามเก่ียวข้องกับพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงิน
ธนาคารออมสิน  คําตอบเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาในคร้ังนี้ ได้ทําชุดคําถามแบบสอบถามไปทําการทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 ชุด (Try - Out) 
ตามสูตร Cronbach’s Alpha โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ได้เท่ากับ 0.856 ซ่ึงมากกว่า 0.07 
แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือสามารถนําไปใช้ได้ 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการรวบรวมข้อมูล  ในการเก็บแบบสอบถามได้ทําการเก็บข้อมูลแบบ (Convenience 
Sampling) ตามความสะดวก ได้ทําการแบ่งลักษณะของการเก็บรวบรวมข้อมูลในการทําการศึกษา 2 แหล่ง ได้แก่ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้ทําการรับตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างท่ีเลือกจํานวน 400 ตัวอย่าง 
ได้มีลําดับข้ันตอน โดยการแจกแจงแบบสอบถามให้กับลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการธุรกรรมการเงินในธนาคารจํานวน 400 คน ใน
อําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี ใช้ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนพฤศจิกายน - ธันวาคม 2555 เพ่ือนํา
ข้อมูลท่ีได้มาตรวจสอบความสมบูรณ์ เพ่ือใช้ในการวิเคราะห์เชิงสถิติต่อไป 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้ทําการค้นคว้าจาก ตํารา งานวิจัย เอกสารท่ีเกี่ยวข้อง เอกสารวิชาการ 
นํามาสังเกตประเด็นท่ีสําคัญเกี่ยวกับการใช้บริการ และพฤติกรรมของลูกค้า เพ่ือเป็นข้อมูลประกอบในการทําการศึกษาใน
เร่ืองท่ีศึกษา 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใช้หาค่าเฉลี่ย หาค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในการวิเคราะห์ ด้านประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมของลูกค้า และ สถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือวิเคราะห์ในการทดสอบสมมติฐาน งานวิจัย  
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินธนาคารออมสิน
แตกต่างกัน  ใช้การวิเคราะห์สถิติแบบ Independent Sample t-test และ One-way ANOVA 
 สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมการเงินของลูกค้าท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรม
การเงินของธนาคารออมสินแตกต่างกัน ใช้การวิเคราะห์สถิติแบบ One-way ANOVA 
 
ผลการวิจัยและการอภิปรายผล (Results and Discussion) 
ผลการวิจัย 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 31- 
40 ปี มีสถานภาพ สมรส มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการและลูกจ้างในหน่วยงานของรัฐ และมีรายได้ 
อยู่ในระดับ 20,001 - 30,000 บาทต่อเดือน  
 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกค้า พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรม  การใช้
บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสิน ในคร้ังนี้ส่วนใหญ่ มีความต้องการใช้บริการ สินเชื่อบุคคลและสินเชื่อธุรกิจ มี
วัตถุประสงค์ในการใช้บริการเพ่ือต้องการเงินเพ่ือไปชําระหนี้สิน  มีช่วงเวลาในการใช้บริการในช่วงเวลาระหว่างวันท่ี 1 - 10 
ของเดือน  
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   ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคาร พบว่าการใช้บริการธุรกรรม
การเงินของทางธนาคาร ด้านความน่าเชื่อถือม่ันคง ด้านความซ่ือสัตย์ และด้านความเข้าใจ  มีระดับความสําคัญอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด ส่วนด้านการตอบสนอง ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความสุภาพอ่อนโยน และด้านการสื่อสาร มีระดับความสําคัญอยู่
ในระดับมาก 
 ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อาชีพ และรายได้ต่อเดือนท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินด้านการสื่อสาร และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการ
ธุรกรรมการเงินในภาพรวม ส่วนพฤติกรรมของลูกค้าด้านช่วงเวลาในการใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรม
การเงิน ด้านความน่าเชื่อถือม่ันคง และด้านการตอบสนอง 
 
ตารางท่ี 1 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรม
การเงินของธนาคารออมสินแตกต่างกัน ดังนี้ 
 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
การใช้บริการธุรกรรมการเงิน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน 

1.ความน่าเชื่อถือ ม่ันคง - - - - - - 
2.การตอบสนอง - - - - - - 
3.การเข้าถึงบริการ - - - - - - 
4.ความสุภาพอ่อนโยน - - - - - - 
5.การสื่อสาร - - - - √ √ 
6.ความซ่ือสัตย์ - - - - - - 
7.ความเข้าใจ - - - - - - 
ภาพรวม - - - - - √ 

√ คือ มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
- คือ ไม่มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 
ตารางท่ี 2 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงิน
ของธนาคารออมสินแตกต่างกัน ดังนี้ 

 
 

 พฤติกรรมของลูกค้า 
การใช้บริการ 

ธุรกรรมการเงิน 
ความต้องการ 

(What) 
วัตถุประสงค์     

(Why) 
ช่วงเวลา 
(When) 

 สถานท่ี 
 (Where) 

1.ความน่าเชื่อถือ ม่ันคง - - √ - 
2.การตอบสนอง - - √ - 
3.การเข้าถึงบริการ - - - - 
4.ความสุภาพอ่อนโยน - - - - 
5.การสื่อสาร - - - - 
6.ความซ่ือสัตย์ - - - - 
7.ความเข้าใจ - - - - 
ภาพรวม - - - - 

√ คือ มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
- คือ ไม่มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสิน  กรณีศึกษา
ธนาคารออมสิน สาขาในอําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี มีประเด็นสําคัญท่ีสามารถนํามาอภิปรายผล ได้ดังนี้ 
 จากการศึกษาพบว่า การใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสิน กรณีศึกษาธนาคารออมสิน สาขาใน
อําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี การใช้บริการธุรกรรมการเงินของทางธนาคาร ด้านความน่าเชื่อถือม่ันคง ด้านความซ่ือสัตย์ 
และด้านความเข้าใจ  มีระดับความสําคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนด้านการตอบสนอง ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความสุภาพ
อ่อนโยน และด้านการสื่อสาร มีระดับความสําคัญอยู่ในระดับมาก และผลจากการทดสอบสมมติฐาน อาชีพ และรายได้ต่อ
เดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินด้านการสื่อสาร และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการ
ธุรกรรมการเงินในภาพรวม ส่วนพฤติกรรมของลูกค้าด้านช่วงเวลาในการใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรม
การเงิน ด้านความน่าเชื่อถือม่ันคง และด้านการตอบสนอง  ซ่ึงทางธนาคารมีการใช้บริการธุรกรรมการเงินของทางธนาคาร ท่ี
ง่ายสะดวก รวดเร็ว มีความน่าเชื่อถือ มีความม่ันคงให้กับลูกค้า เนื่องจาก พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ มีการสื่อสารกับ
ลูกค้าอย่างเข้าถึง ทําให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจและลูกค้ามีการได้รับตอบสนองอย่างดี ธนาคารมีฐานะม่ันคง พรชัย อนันบุญทริก 
(2547) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารพาณิชย์ของลูกค้าในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ สําหรับปัจจัย 
ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารพาณิชย์ประกอบด้วย ปัจจัยด้านการบริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน ด้านสถานท่ี ด้านความ
ม่ันคงปลอดภัย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ ด้านราคา ด้านส่งเสริมการตลาด และด้านสังคม ผลการศึกษา 
จําแนกตามกลุ่มผู้ใช้บริการ พบว่า ในกลุ่มประชาชนท่ัวไปผู้ใช้ธนาคารพาณิชย์เอกชนไทย กลุ่มผู้ประกอบการผู้ใช้ธนาคาร
พาณิชย์ของรัฐบาล กลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจผู้ใช้ธนาคารพาณิชย์เอกชนไทยและธนาคารพาณิชย์ของรัฐบาล 
จะคํานึงถึงปัจจัยด้านความม่ันคงปลอดภัยมากที่สุด ในส่วนของความปลอดภัยท่ีสูง ธนาคารมีฐานะท่ีม่ันคง ส่วนกลุ่ม
ประชาชนท่ัวไปผู้ใช้ธนาคารพาณิชย์ของรัฐบาล จะคํานึงถึงปัจจัยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน มากท่ีสุด ในประเด็นท่ีเจ้าหน้าท่ีมี
การแต่งกาย สุภาพ เรียบร้อย สําหรับกลุ่มผู้ประกอบการผู้ใช้ธนาคารพาณิชย์เอกชนไทย จะคํานึงถึงปัจจัยด้าน เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้อุปกรณ์มากในประเด็นระบบการบันทึกข้อมูลต่าง ๆ ท่ีทันสมัยและเชื่อถือได้ และความทันสมัยของอุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้ในการให้บริการและจากการศึกษาในคร้ังนี้ผู้ศึกษาข้อมูลท่ีได้ศึกษานําไปใช้ในการประชาสัมพันธ์ในกลุ่มตัวอย่างท่ี
แตกต่างกัน เช่น ในอาชีพ ธุรกิจส่วนตัว และผู้ท่ีรับจ้างท่ัวไปและใช้แรงงาน โดยให้ความสําคัญกับกลุ่มท่ีแตกต่าง  และ ผู้ท่ีมี
รายได้ในกลุ่ม 40,001 ข้ึนไปด้วย พบว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่อยู่ในช่วง วันท่ี 1 - 10 ของเดือน จึงควรเพิ่มพนักงาน
และวิธีการให้มีความเหมาะสมในการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคาร และได้นําเอาผลการศึกษาไปใช้ในการพัฒนา
ธุรกรรมของธนาคารให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า และนําแนวคิดจากทฤษฎี งานวิจัยนี้ไปเป็นตัวแบบหรือสร้างรูปแบบ
ของธุรกรรมการเงินแบบใหม่ท่ีลูกค้าต้องการ และเพ่ือนําผลของการศึกษาท่ีนี้ไปวางแผนการบริการ กับลูกค้าเพ่ือใช้สร้าง
ความได้เปรียบในการทําธุรกรรมการเงินต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาคร้ังนี้มีประเด็นข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้และข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป มี
รายละเอียดดังนี้ 
 1.ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสิน ซ่ึง ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้
บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสิน พบว่า ปัจจัยของด้านอาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรม
การเงินของธนาคารออมสินมีความแตกต่างกัน ในด้านการสื่อสาร และด้านภาพรวม แสดงว่า ธนาคารออมสิน ควรใส่ใจในการ
บริการช่องทางการสื่อสารกับลูกค้า ปรับปรุงวิธีการและข้ันตอนท่ีทําให้ลูกค้าสามารถเข้าใจได้ง่าย โดยอาจจะมีการอธิบายขั้น
ของลักษณะของการทําธุรกรรมการเงินให้ลูกค้าได้ทราบ ชี้แจงขอบเขตลักษณะงานเพื่อสร้างความเข้าใจให้กับลูกค้าได้ง่าย 
เพ่ือท่ีจะทําให้ลูกค้าสามารถสื่อสารกับทางธนาคาร ได้อย่างสะดวกสบาย ผู้ท่ีเข้ามาใช้บริการจะได้เกิดความประทับใจ และ
สร้างความน่าเชื่อถือให้กับองค์กร 
 2.พฤติกรรมของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อ การใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสินแตกต่างกัน พบว่า 
พฤติกรรมของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสิน ในด้านช่วงเวลาท่ีใช้บริการ มีผลต่อการใช้บริการ
ธุรกรรมการเงินของธนาคารออมสินแตกต่างกัน ในด้านความน่าเชื่อถือ ม่ันคง และ ด้านการตอบสนอง แสดงในเห็นว่า 
พฤติกรรมของลูกค้าในด้านช่วงเวลาท่ีใช้บริการ มีความสําคัญในการใช้บริการธุรกรรมการเงินท่ี ลูกค้าจะให้ความน่าน่าเชื่อถือ 
ม่ันคง และให้การตอบสนองกับธนาคารออมสิน ควรสร้างความน่าเชื่อถือและความมั่นคงให้กับลูกค้าโดยมีความสม่ําเสมอใน
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การให้บริการ สร้างความปลอดภัยในการบริการ เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกว่า สามารถพ่ึงพา และเป็นส่วนหน่ึงกับธนาคาร และให้การ
ตอบสนองในการบริการ มีความพร้อมในการบริการ  มีความความเต็มใจในบริการ และมีการติดต่อกับลูกค้า อย่างต่อเนื่อง  
อุทิศเวลาให้ โดยให้ความสําคัญต่อผู้ใชบ้ริการเป็นอย่างดีมีมาตรฐาน ทําให้ลูกค้าเชื่อถือและไว้วางใจให้กับธนาคารออมสิน 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 
 1. ในการทําการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาเกี่ยวกับการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารพาณิชย์อ่ืน ๆ เพ่ือทํา
การเปรียบเทียบการใช้บริการ เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพ เช่น การบริการด้านเงินฝาก ด้าน
สินเชื่อ การให้บริการชําระสินค้าและบริการตา่ง ๆ 
 2. ในการทําการศึกษาครั้งต่อไปควรศึกษาเกี่ยวกับประเด็นปัญหาในการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคาร
ออมสิน  กรณีศึกษาธนาคารออมสิน สาขาในอําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี เพ่ือทราบปัญหาในการดําเนินงานและเป็น
แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน เช่น ความล่าช้าในการใช้บริการ ความยุ่งยากในการ
ขอรับบริการ เป็นต้น 
 
บทสรุป (Conclusion) 
 ผลการศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินของธนาคาร : กรณีศึกษา ธนาคารออม
สิน สาขาในอําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี พบว่า ผลการศึกษาพบว่าการใช้บริการธุรกรรมการเงินของทางธนาคาร ด้าน
ความน่าเชื่อถือม่ันคง ด้านความซ่ือสัตย์ และด้านความเข้าใจ มีระดับความสําคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนด้านการตอบสนอง 
ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความสุภาพอ่อนโยน และด้านการสื่อสาร มีระดับความสําคัญอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า อาชีพ และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินด้านการสื่อสาร และรายได้ต่อ
เดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินในภาพรวม ส่วนพฤติกรรมของลูกค้า ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมการเงิน ด้านความน่าเชื่อถือม่ันคง และด้านการตอบสนอง 
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