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บทคดัย่อ 
 การศกึษาวจิยัครัง้นี้ (1) เพื่อศกึษาความพงึพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิ (2) เพื่อศกึษาความ
พงึพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารออมสนิ จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล และ(3) เพื่อศกึษาการ
ใชบ้รกิารและการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยั
รามค าแหง กรงุเทพมหานคร  
 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขามหาวิทยาลัย
รามค าแหง กรุงเทพมหานคร จ านวน  80 คน (ขอ้มูลวนัที ่4 มถิุนายน 2563, ฝ่ายบรกิารลูกค้า ธนาคาร     
ออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร) ซึง่ใชข้อ้มลูสถติขิองแต่ละวนัโดยเลอืกจ านวนลูกคา้
ทีม่ารบับรกิารสงูสุด เพื่อค านวณหากลุ่มกลุ่มตวัอย่างด้วยสูตรของเครซีแ่ละมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 
1970 อา้งถงึใน กลุวด ีโรจน์ไพศาลกจิ, 2557) ไดจ้ านวน 66 คน ซึง่การวจิยัครัง้นี้ใชก้ลุ่มตวัอย่าง 70 คน เพื่อ
การใหโ้ควตา้ (quota sampling) เป็นการเลอืกกลุ่มตวัอยา่งโดยค านึงถงึสดัสว่นองคป์ระกอบของประชากรตาม
ลูกคา้ใช้บรกิารแต่ละวนั โดยใช้แบบสอบถามในการเกบ็รวมรวบขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถี ่       
ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถิตกิารทดสอบแบบ t-test แบบสถติิ
ความแปรปรวนทางเดยีว (One – Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ โดยใช้
วธิขีอง LSD และสถติถิดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ทดสอบตวัแปรด้านการใชบ้รกิาร ดา้นการ
ใหบ้รกิาร  
 
 ผลการวิจยั พบว่า   
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 ความพึงพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงินธนาคารออมสิน สาขามหาวิทยาลัยรามค าแหง 
กรงุเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ในดา้นบตัรเดบติ/เครดติ ระบบออนไลน์ เงนิฝาก สนิเชื่อ
บุคคล สนิเชือ่ธุรกจิ ตามล าดบั ปจัจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก ่เพศ อาย ุและกลุ่มอาชพี ทีต่่างกนั ท าใหค้วามพงึพอใจ
ของลูกคา้ต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิ ธนาคารออมสนิ สาขามหาวิทยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร     
ไมต่่างกนั  
 การใชบ้รกิารและการใหบ้รกิารทีม่อีทิธติ่อความพงึพอใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคาร 
ออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร ไดแ้ก ่ดา้นผลตอบแทนและดา้นขอ้มลูทีใ่หบ้รกิาร  
 
ค าส าคญั : ความพงึพอใจ การใชบ้รกิาร การใหบ้รกิาร การท าธุรกรรมทางการเงนิ  
 
ABSTRACT 
  The objectives of this study were, (1) to study the satisfaction with financial transactions  
(2) to study the satisfaction with financial transactions with the Government Savings Bank Classified 
by personal factors and (3) to study the use of services and services that influence the satisfaction 
with financial transactions of the Government Savings Bank Ramkhamhaeng University Branch 
Bangkok. 
 Sample group used in the research, (Data as of 4 June 2020, Customer Service 
Department, Government Savings Bank, Mahidol University Ramkhamhaeng Branch, Bangkok) Which 
uses statistical data of each day by choosing the maximum number of customers that come to get 
the service to calculate the sample group using the formula of Crazy and Morgan (Krejcie & Morgan, 
1970 Referring to Kulwadee Rojpaisankit, 2014), a total of 66 people. This research uses 70 samples 
for quota sampling as a sample selection, taking into account the proportion of the population 
according to the customers using the service. Each day, Data were collected using a questionnaire 
and Data analysis Include Frequency, percentage, mean and standard deviation. Hypotheses were 
tested using t-test statistic, One way variance statistic (One – Way ANOVA) If differences are found, 
they will be compared in pairs. Using LSD method and Multiple regression statistics (Multiple 
Regression) Testing service usage variables the provide service 

The results of the research showed that 
  Satisfaction in using services and Provide service that have an influence on financial 
transactions of the Government Savings Bank Ramkhamhaeng University Branch Bangkok. Overall, it 
is in the highest level. In the field of debit cards/credit Online system, Deposits, Personal loan, 
Business loans, Respectively Personal factors Include Gender, Age and Occupation group, Different  
Resulting in customer satisfaction with financial transactions, Government Savings Bank, 
Ramkhamhaeng University Branch Bangkok is no different 
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 In using services and Provide service that have an influence on financial transactions of 
the Government Savings Bank Ramkhamhaeng University Branch Bangkok. Include In compensation 
And the information Provide service 
 
Keywords : Satisfaction, using services, Provide service, financial transactions 
 
บทน า 
 ธนาคารออมสนิ จดัอยูป่ระเภทสถาบนัเงนิเฉพาะกจิทีท่ าหน้าทีเ่ป็นธนาคารทีใ่หบ้รกิารทางการเงนิทัง้
ด้านเงินฝากและให้สินเชื่อ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, ศูนย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงนิ 2557) ซึ่ง
พระราชบญัญตัธินาคารออมสนิ พ.ศ. 2489 มาตรา 7 ระบุ การจดัตัง้ธนาคารออมสินขึน้เพื่อประกอบธุรกจิ 
ดงันี้ รบัฝากเงนิออมสนิ ออกพนัธบตัรออมสนิ และสลากออมสนิ รบัฝากเงนิออมสนิเพื่อสงเคราะหช์วีติและ
ครอบครวั ท าการรบัจ่ายและโอนเงนิ ซื้อหรอืขายพนัธบตัรรฐับาลไทย ลงทุนเพื่อแสวงหาผลประโยชน์ โดยที่
กระทรวง ว่าดว้ยการประกอบกจิการอนัพงึเป็นงานธนาคารของธนาคารออมสนิ (ฉบบัที ่2) พ.ศ. 2548    
 
 รปูแบบการใหบ้รกิารของธนาคารมคีวามแตกต่าง เช่น รปูแบบการใหบ้รกิารทีจ่ะเน้นการบรกิารแบบ
เชงิรุก โดยเขา้ถงึกลุ่มเป้าหมาย (ลูกคา้) ใหม้ากขึน้ เพื่อใหต้อบสนองต่อความตอ้งการและใหลู้กคา้เกดิความ
ประทบัใจในการบรกิาร การสือ่สารใหล้กูคา้รบัรูถ้งึการบรกิารในรปูแบบใหม่ๆ  ถอืเป็นการพฒันาทางการตลาด
อกีดว้ย โดยอาศยัความหวงั ความตอ้งการของลูกคา้เป็นโจทยใ์นการใหบ้รกิารและสรา้งแรงจูงใจใหลู้กคา้เดมิ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้  
 
 ดังนัน้ การพัฒนาการบริการรูปแบบใหม่ของธนาคารจึงเป็นสิ่งที่ส าคญัที่องค์กร และผู้ที่มีส่วน
เกีย่วขอ้งกบัองคก์รตอ้งใหค้วามส าคญัและถอืเป็นหน้าทีป่ฏบิตั ิใหธุ้รกจิการธนาคารประสบความส าเรจ็ และ
เกดิการยอมรบัจากผูใ้ชบ้รกิาร หรอืลกูคา้ ทีม่าใชบ้รกิารทางการเงนิ ซึง่แต่ละผูใ้ชบ้รกิารต่างมคีวามตอ้งการที่
แตกต่างกนัออกไป ท าใหธ้นาคารตอ้งมกีารพฒันาปรบัปรุง การใหบ้รกิารทุกดา้นทนัสมยัตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บรกิาร ดงันัน้ผู้วจิยัจึงเล็งเห็นความส าคญัต่อการใช้บรกิารและการใหบ้รกิารของธนาคาร     
ออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร เพื่อการจะรกัษาลูกค้าไว้ได้นัน้ ธนาคารออมสนิ
จะตอ้งมกีารพฒันาปรบัปรงุการบรกิารรปูแบบอยา่งไรบา้ง เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีถ่กูตอ้งทีน่ าจะการพฒันาปรบัปรุง
การบรกิารนัน้ จงึท าการวจิยั ภายใต ้ความพงึพอใจการใชบ้รกิารและการให้บรกิารท าธุรกรรมทางการเงนิของ
ธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร มวีตัถุประสงคด์งัต่อไปนี้   
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยั
รามค าแหง กรงุเทพมหานคร 
 2. เพื่อศกึษาความพงึพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยั
รามค าแหง กรงุเทพมหานคร จ าแนกตามปจัจยัสว่นบุคคล  



 
4 

 

 3. เพื่อศกึษาการใชบ้รกิารและการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการท าธุรกรรมทางการ
เงนิของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร 
 
 
 
 
ขอบเขตของงานวิจยั 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา ครอบคลุมเนื้อหาความพึงพอใจการใช้บริการและการให้บริการที่มี
ความสัมพันธ์ต่อการท าธุ รกรรมทางการเงินของธนาคารออมสิน สาขามหาวิทยาลัยรามค าแหง 
กรงุเทพมหานคร 
 2. ขอบเขตด้านประชากรและตัวอย่าง ประชากร ได้แก่ ประชากร คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการของ
ธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร จ านวน  80  คน (ขอ้มลูวนัที ่4 มถิุนายน 
2563,   ฝา่ยบรกิารลกูคา้ ธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร) กลุ่มตวัอย่าง ซึง่
ใชข้อ้มลูสถติขิองแต่ละวนัโดยเลอืกจ านวนลกูคา้ทีม่ารบับรกิารสงูสดุ เพือ่ค านวณหากลุ่มกลุ่มตวัอย่างดว้ยสตูร
ของ  เครซีแ่ละมอรแ์กน (Krejcie & Morgan, 1970 อา้งถงึใน กลุวด ีโรจน์ไพศาลกจิ, 2557) ไดจ้ านวน 66 คน 
ซึง่การวจิยัครัง้นี้ใชก้ลุ่มตวัอย่าง 70 คน เพื่อการใหโ้ควตา้ (quota sampling) เป็นการเลอืกกลุ่มตวัอย่างโดย
ค านึงถงึสดัสว่นองคป์ระกอบของประชากรตามลกูคา้ใชบ้รกิารแต่ละวนั 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ในการวจิยัครัง้นี้ชว่งเดอืนพฤษภาคม ถงึเดอืนมถิุนายม พ.ศ. 2563 
ตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา 
 1. ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก ่(1) ปจัจยัสว่นบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชพี (2) การใชบ้รกิาร 
ประกอบดว้ย ดา้นความปลอดภยั ดา้นผลตอบแทน ดา้นความเชือ่มัน่ ดา้นการยอมรบัทางสงัคม (3) การ
ใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความรวดเรว็ทีใ่หบ้รกิาร ดา้นสถานทีท่ีใ่หบ้รกิาร ดา้นพนกังานทีใ่หบ้รกิาร ดา้น
ขอ้มลูทีใ่หบ้รกิาร 
 2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก ่ความพงึพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารออมสนิ สาขา
มหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร   
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. ทราบระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่ขอรบับริการกบัธนาคารออมสิน สาขามหาวิทยาลัย
รามค าแหง กรงุเทพมหานคร  
 2. ทราบระดบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยั
รามค าแหง กรงุเทพมหานคร  
 3. สามารถน าผลการวจิยัเสนอต่อธนาคารออมสนิ เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขการใหบ้รกิารในส่วนต่างๆ ของ
ธนาคารออมสนิต่อไป  
 
บททวนวรรณกรรม  
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 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการและการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการท าธุรกรรม        
ทางการเงนิของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร การวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัจงึได้
ส ารวจแนวความคดิ ทฤษฎ ีทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวจิยั ดงัรายละเอยีดต่อไปนี้ 
 กติยิา ปลืม้จติไพบลูย.์ (2557) แนวคดิเกีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ หมายถงึ ความพงึพอใจของผูท้ีเ่ขา้
มารบับรกิารทีไ่ดร้บัจากผูใ้หบ้รกิารจากความคาดหวงักบัสิง่ทีเ่กดิขึน้ก่อนและหลงัการเขา้รบับรกิาร ซึง่ความ
พงึพอใจยงัสง่ผลโดยตรงต่อความภกัดขีองผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารทีม่ตี่อผลติภณัฑใ์นระยะต่อไป 
 ภทัรพร ธนสารโสภณิกา. (2558) เพศ หมายถงึ เป็นตวัก าหนดบทบาทหน้าทีข่องบุคคลทีม่คีวาม
แตกต่างกนัในแต่ละช่วงวยั เพศทีแ่ตกต่างกนัจะท าหน้าทีก่ าหนดใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมในการตดิต่อสื่อสารที่
แตกต่างกนั กล่าวคอื เพศหญงิมแีนวโน้มความตอ้งการทีจ่ะส่งหรอืรบัขา่วสารมากกว่าเพศชายในขณะทีเ่พศ
ชายไม่ได้มีความต้องการที่จะส่งหรือรบัข่าวสารแต่เพียงอย่างเดียวเท่านัน้แต่มีความต้องการที่จะสร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดใีหเ้กดิจากการรบัขา่วสารนัน้ 
 พรพมิล คงฉิม. (2554) การบรกิารทีเ่ป็นกระบวนการทีเ่กดิขึน้อย่างเป็นระบบระเบยีบมขี ัน้ตอนและ
องค์ประกอบด้านปจัจัยที่ส่งเสริมต่อการใช้บริการของผู้ร ับบริการเช่นเดียวกับกิจกรรมอื่นโดยเริ่มจาก
ผู้ร ับบริการมีความต้องการเข้ามารับการบริการและความต้องการนี้จะส่งผลผลักดันเป็นแรงกระตุ้นให้
ผูร้บับรกิารแสวงหาการบรกิารที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รบับรกิารได้ ดงันัน้ จึงเกดิการ
ปฏสิมัพนัธก์นัระหว่างผูใ้หบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร ซึง่ผูร้บับรกิารจะแสดงออกถงึความตอ้งการเพื่อใหผู้ใ้หบ้รกิาร
เกดิการรบัรูแ้ละมกีารด าเนินกจิกรรมการสนองตอบความตอ้งการของผูร้บับรกิารจนเกดิความพงึพอใจและส่ง
ผลกระทบต่อความรูส้กึของผูร้บับรกิาร ซึง่อาจเป็นทางบวกหรอืลบกไ็ดข้ึน้อยู่กบัความตอ้งการของผูร้บับรกิาร
ทีต่อบสนองว่าเป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากน้อยเพยีงใด 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
 วสุธดิา นุรติมนต์ (2562) ศกึษาอทิธพิลของการยอมรบัเทคโนโลยทีีม่ตี่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธุรกรรมทางการเงนิผา่นแอปพลเิคชนับนโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(1) เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกรรมทาง
การเงนิผ่านแอปพลเิคชนับนโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องผูบ้รโิภคในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา (2) เพื่อศกึษาการ
ยอมรบัเทคโนโลยทีีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ  พบว่า การยอมรบัเทคโนโลย ี
ด้านการรบัรูถ้งึประโยชน์ และด้านการรบัรูถ้งึความง่ายในการใชง้านมอีทิธิพลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธุรกรรมทางการเงนิ ซึ่งผลการศกึษาครัง้นี้สามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางการปรบัปรุงและพฒันาบรกิารให้
สอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
 บดินทร์ภทัร์ สงิโต (2560) ศกึษาเรื่อง พฤติกรรมการเลือกซื้อของในตลาดนัดสวนจตุจกัรของ
ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร (1) เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการเลอืกซื้อของในตลาดนัดสวนจตุจกัรของผูบ้รโิภคใน
กรงุเทพมหานคร (2) เพือ่ศกึษาปจัจยัความพงึพอใจของลกูคา้ การรบัรูคุ้ณภาพผลติภณัฑแ์ละความเชื่อถอืต่อ
สนิคา้ทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจกลบัมาซือ้ซ ้าของลกูคา้ในตลาดนดัสวนจตุจกัร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่
เป็นเพศหญงิมสีถานภาพโสด มอีายุ 21-30 ปี มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรจี านวนมากทีสุ่ดมอีาชพีเป็น
พนักงานบรษิทัมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มาตลาดนัดสวนจตุจกัรในวนัเสาร์ – อาทติย ์   
1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน เหตุผลส าคญัทีม่าคอืความหลากหลายของสนิคา้ เลอืกซื้อสนิคา้แฟชัน่ ใชจ้่าย 501-1,000 
บาทต่อการเลอืกซื้อ และมาในช่วงเวลา 14.00 – 16.00 น. มากทีสุ่ด คะแนนเฉลีย่ความพงึพอใจโดยรวมของ
ลกูคา้อยูใ่นระดบัสงู การรบัรูด้า้นคณุภาพของผลติภณัฑอ์ยูใ่นระดบัสงู ความเชือ่ถอืต่อสนิคา้อยูใ่นระดบัสงูและ
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ความตัง้ใจกลบัมาซือ้ซ ้าอยู่ในระดบัสงูผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้ การรบัรูด้า้น
คณุภาพของผลติภณัฑแ์ละความเชื่อถอืต่อสนิคา้ส่งผลทางบวกต่อความตัง้ใจกลบัมาซื้อซ ้าของลูกคา้ในตลาด
นดัสวนจตุจกัร 

อธพิร สทิธธิีรรตัน์ (2558) ศกึษาเรื่อง ปญัหากฎหมายการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลในบรบิท
อเิลก็ทรอนิกส ์(1) เพือ่ศกึษาแนวทางการใหค้วามคุม้ครองความเป็นสว่นตวัของประเทศต่างๆโดยเฉพาะอย่าง
ยิง่ในประเทศสหรฐัอเมริกา และสหภาพยุโรปเนื่องจากในปจัจุบนัเทคโนโลยีต่างๆโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
อนิเตอรเ์น็ตไดก้า้วเขา้มาเป็นส่วนส าคญัในชวีติของทุกคนในทุกเพศทุกวยัไม่ว่าจะเป็นการตดิต่อสื่ อสาร การ
สบืคน้ขอ้มลู หรอืพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส์ แต่หลายๆคนกลบัมไิด้ตระหนักถงึการละเมดิความเป็นส่วนตวัที่
เทคโนโลยดีงักล่าวอาจกระท าได้ เทคโนโลยใีนปจัจุบนันี้สามารถก่อใหเ้กดิการละเมดิความเป็นส่วนตวัไดง้า่ย 
กล่าวคอื ขอ้มลูเกีย่วกบัอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสไ์ดแ้ก่ Mac Address และ IP Address สามารถน ามาใชเ้พื่อ
ตดิตามการกระท าของเจา้ของอุปกรณ์ทราบ ผูใ้หบ้รกิารอนิเตอร์เน็ตของเจา้ของอุปกรณ์ หรอืทราบพืน้ทีท่ีม่ ี
การเชื่อมต่ออนิเตอร์เน็ตได้ ความก้าวหน้าของเทคโนโลยที าใหเ้จ้าของขอ้มูล Pseudonymous หรอื 
Anonymous อาจถูกคน้พบได้ในดา้นการท า Profiling และการตดัสนิใจโดยระบบอตัโนมตัซิึง่เป็นการตดิตาม
พฤตกิรรมของเจา้ของขอ้มลูสว่นบุคคลจะก่อใหเ้กดิความร าคาญแก่เจา้ของขอ้มลูส่วนบุคคลและท าใหเ้กดิการ
เลอืกปฏบิตัติ่อเจา้ของขอ้มลูสว่นบุคคลได ้ 
 ดุสด ีเกษมมงคล (2556) ศกึษาความพงึพอใจของผูใ้หญ่วยัท างานต่อการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิร
ไทย จ ากดั (มหาชน) กรณีศกึษาสาขาในเขตบรกิารและการขาย 6 กรงุเทพมหานคร (1) เพือ่ศกึษาระดบัความ
พงึพอใจของผูใ้หญ่วยัท างานต่อการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
บรกิาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้รกิาร ด้านธนาคารอเิล็กทรอนิกส์ ด้านสภาพแวดล้อมของธนาคาร (2) เพื่อ
เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูใ้หญ่วยัท างานทีใ่ชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) โดยจ าแนกตาม
ตวัแปร เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี ระยะเวลาเป็นลูกค้าธนาคาร และกลุ่มตาม
รายได้ พบว่า (1) ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย กลุ่มอายุระหว่าง 41-55 ปี มมีากทีสุ่ด มี
สถานภาพสมรสมากกว่าสถานภาพโสด นอกจากนี้ยงัพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดับปรญิญาตร ี
ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนเป็นลูกคา้ธนาคารมากกว่า 5 ปี ขึน้ไปมรีายได้ 15,000- 100,000 บาท 
(2) ส าหรบัการใชบ้รกิารธนาคารอเิล็กทรอนิกส์ พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ใชบ้รกิารเครื่อง ATM มากที่สุด 
นอกจากนี้ ลกูมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ ธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาในเขตบรกิารและ
การขาย 6 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากทีส่ดุในดา้นบรกิาร รองลงมามคีวามพงึ
พอใจในดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร และมคีวามพงึพอใจน้อยทีส่ดุในดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร (3) ส าหรบั
การทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษา อาชพี และกลุ่มตามรายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาในเขตบรกิารและการขาย 6 ในดา้นเจา้หน้าทีผู่้
ให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ .05 แต่ลูกค้าที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส และ
ระยะเวลาเป็นลูกค้าธนาคารแตกต่างกนัมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการของ ธนาคารกสิกรไทย  จ ากดั 
(มหาชน) สาขาในเขตบรกิารและการขาย 6 โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั (4) ขอ้เสนอแนะเกีย่วกบั
การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใหญ่วัยท างานต่อการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
กรณีศกึษาสาขาในเขตบรกิารและการขาย 6 กรงุเทพมหานคร พบว่า (4.1) ดา้นคนบรกิาร ไดแ้ก่ ควรก าหนด
แผนยุทธศาสตร์เพื่อส่งเสรมิใหลู้กคา้มาใชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ (4.2) ดา้นเจ้าหน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ได้แก่ ควรเพิม่
พนักงานในช่วงทีผู่ม้าใช้บรกิารมาก (4.3) ด้านธนาคารอเิล็กทรอนิกส์ ได้แก่ บรกิารสื่ออนิเตอร์เน็ตควรมี
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ขัน้ตอนการให้บริการที่สะดวกต่อการท ารายการ ไม่ยุ่งยาก และมีความสะดวกรวดเร็ว (4.4) ด้าน
สภาพแวดล้อมของธนาคาร ได้แก่ จดัตกแต่งสถานทีท่ ัง้ภายในและภายนอกอาคารให้มดีวามเป็นระเบียบ
เรยีบรอ้ยเพือ่ใหด้กูวา้งขวางขึน้หรอืดไูมร่ก 
 มะลวิลัย ์แสงสวสัดิ ์(2556) ศกึษาเรือ่ง ปจัจยัความเชื่อมัน่และความภกัด ีทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้กรณีศกึษาหา้งสรรพสนิคา้ชัน้น าในกรุงเทพมหานคร (1)  เพื่อศกึษาปจัจยัความ
เชือ่มัน่ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร ความไวว้างใจ ภาพลกัษณ์องคก์าร และความภกัดดีา้นพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
การซื้อซ ้า/ใชบ้รกิารซ ้า ความพงึพอใจทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อ กรณีศกึษาหา้งสรรพสนิคา้ชัน้น าใน
กรงุเทพมหานคร พบว่า ผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้ทีค่ดัเลอืกใหม้าท าแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศ
หญงิมอีาย ุ21-30 ปีสถานภาพโสดมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชนมรีายได้ 10,001 – 
20,000 บาท ปจัจยัความเชื่อมัน่ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความไวว้างใจ ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ารและ
ปจัจัยความภักดี ด้านพฤติกรรมผู้บริโภค ด้านความพงึพอใจ มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บริการ
หา้งสรรพสนิคา้ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ในทางตรงกนัขา้ม ปจัจยัความภกัดดีา้นการซื้อซ ้า/ใช้
บรกิารซ ้าไมม่อีทิธพิลต่อการการตดัสนิใจใชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ 
 วชัราภรณ์ จนัทรส์ุวรรณ (2555) ศกึษาความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนักงานธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเกต็ (1) เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของ
ธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเกต็ โดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์
พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ด้านรูปลกัษณ์เป็นด้านทีลู่กค้ามาใช้บรกิารธนาคารมคีวามพงึพอใจสูงทีสุ่ด 
รองลงมาเป็นดา้นความน่าชือ่ถอืและความไวว้างใจ สว่นดา้นทีล่กูคา้มคีวามพงึพอใจน้อยทีสุ่ด คอื การดูแลเอา
ใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นความพงึพอใจของลูกคา้มคีวามแตกต่างกนั เมื่อลูกคา้มรีะดบัการศกึษารายได ้
ชว่งเวลาทีม่าตดิต่อธนาคาร การท าธุรกรรม ดา้นการแลกเปลีย่นเงนิตราต่างประเทศ การเปิดบญัชแีละเวลาใน
การท าธุรกรรมแตกต่างกนั ส าหรบัลกูคา้ทีม่เีพศ อายุ อาชพี การท าธุรกรรมดา้นการลงทุนและการออมทรพัย์
รปูแบบอื่น การกูเ้งนิเละการท าธุรกรรมอื่นๆ แตกต่างกนัไม่ท าใหค้วามพงึพอใจในการใชบ้รกิารของธนาคาร
แตกต่างกนั  

 
วิธีด าเนินการวิจยั 
 การวจิยัครัง้นี้ เป็นการศกึษาเชงิส ารวจโดยใชแ้บบสอบถาม (Survey Research) มวีธิดี าเนินการวจิยั 
ดงัรายละเอยีดดงัต่อไป 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ประชากร คอื ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยั
รามค าแหง กรุงเทพมหานคร จ านวน 80 คน (ขอ้มูลวนัที่ 1 มถิุนายน 2563, ธนาคารออมสิน สาขา
มหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร)  

กลุ่มตวัอย่าง การวจิยัครัง้นี้ไดใ้ชก้ารค านวณหากลุ่มตวัอย่างดว้ยสตูรของเครซีแ่ละมอรแ์กน (Krejcie 
& Morgan, 1970 อา้งถงึใน กลุวด ีโรจน์ไพศาลกจิ, 2557)  
  
 การวิเคราะหข้์อมลู  
 1. สถติพิรรณนา (descriptive statistics) ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี้  
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        1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) และค่าความถี ่(Frequency) ในการวเิคราะหต์วัแปรขอ้มลูส่วน
บุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชพี  
   1.2 คา่เฉลีย่ (Mean) สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวเิคราะหต์วัแปร
ดา้นความคดิเหน็/ความพงึพอใจของลกูคา้ต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารและการใหบ้รกิารท าธุรกรรมทางการ
เงนิของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร 
 2. สถติเิชงิอนุมาน (inferential statistics) ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี้ 
  2.1 ใชส้ถติ ิt-test ในการวเิคราะหข์อ้มลูความคดิเหน็ลกูคา้ต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารและ
การใหบ้รกิารท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร        
ทีจ่ าแนกตามขอ้มลูสว่นบุคคล ดา้นเพศ  
      2.2 ใชส้ถติ ิOne-Way ANOVA ในการวเิคราะห์ขอ้มลูความพงึพอใจการใชบ้รกิารและการ
ใหบ้รกิารท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร ทีจ่ าแนก
ตามขอ้มลูสว่นบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุและอาชพี หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรยีบเทยีบเป็นรายคู ่โดยใชว้ธิขีอง 
LSD 

 2.3 ใชส้ถติ ิถดถอยพหุคณู (Multiple Regression) ทดสอบตวัแปรดา้นการใชบ้รกิาร ดา้น
การให้บรกิาร มอีทิธิพลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ สาขามหาวิทยาลยัรามค าแหง 
กรงุเทพมหานคร   

 

ผลการวิจยั 
 การวเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามการวจิยัเรื่องความพงึพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิ ธนาคาร
ออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร ดงันี้ 
  1. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบดว้ย เพศ อายุ และกลุ่มอาชพีลูกคา้ 
โดยแจกแจงคา่ความถีแ่ละรอ้ยละ ดงันี้ 
   1.1 ขอ้มลูสว่นบุคคล พบว่า กลุ่มลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารและใหบ้รกิารกบัธนาคารออมสนิ สาขา
มหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 20-30 ปี และอยู่ในกลุ่ม
อาชพีพนกังานมหาวทิยาลยั (เจา้หน้าที,่ อาจารย)์ 
   1.2 ขอ้มลูดา้นการใชบ้รกิารและใหบ้รกิารต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ 
สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร พบว่า กลุ่มลกูคา้ใหค้วามคดิเหน็เกีย่วกบัดา้นการใชบ้รกิารใน
การท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ โดยภาพรวมในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.23 และค่า 
SD เทา่กบั .60 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด คอื ดา้นความปลอดภยั มคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 4.39  
 2. ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและการใหบ้รกิารต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิ
ของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล สามารถ
สรปุการวจิยัได ้ดงันี้ 
   2.1 เปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อการท าธุรกรรม
ทางการเงนิของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ทีม่ขีอ้มูลส่วนบุคคล ด้านเพศ 
ดา้นอาย ุดา้นกลุ่มอาชพี ไมต่่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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   2.2 ขอ้มลูการใชบ้รกิารและการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคาร   
ออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร ไดแ้ก ่ความปลอดภยั ผลตอบแทน ความเชื่อมัน่ และการ
ยอมรบัของสงัคม ดา้นการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ความรวดเรว็ทีใ่หบ้รกิาร สถานทีใ่หบ้รหิาร พนักงานทีใ่หบ้รกิาร 
และขอ้มลูทีใ่หบ้รกิาร พบว่า ผลการวเิคราะหส์มการถดถอยดา้นการใชบ้รกิาร มตีวัแปรอสิระทัง้หมด 8 ตวัแปร 
โดยมตีวัแปรอสิระจ านวน 2 ตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ สาขา
มหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร เรยีงตามล าดบัที่มอีทิธพิลมากที่สุด ได้แก่ ความปลอดภยั และ
ขอ้มลู ตามล าดบั  
 
อภิปรายผล 
  ผลการวจิยัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิ
ของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร สามารถสรปุตามวตัถุประสงคไ์ด ้ดงันี้ 

ผลการวิเคราะห์ความพงึพอใจในการใช้บรกิารและการใหบ้รกิารทีม่อีทิธิพลต่อการท าธุรกรรมทาง 
การเงินของธนาคารออมสิน สาขามหาวิทยาลัยรามค าแหง กรุงเทพมหานคร  ซึ่งได้อภิปรายผลตาม
วตัถุประสงคข์องการวจิยั  

วตัถปุระสงคท่ี์ 1 เพื่อศกึษาความพงึพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารออมสนิ สาขา
มหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร  

ความพึงพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารออมสิน สาขามหาวิทยาลัยรามค าแหง 
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ในการใหบ้รกิารทางการท าธุรกรรมการเงนิกบัธนาคาร
ออมสนิ เช่น ดา้นเงนิฝาก ดา้นสนิเชื่อบุคคล สนิเชื่อธุรกจิ ใหบ้รกิารบตัรเดบติ/เครดติ และทางการเงนิระบบ
ออนไลน์ ซึง่สอดคลอ้งกบัวชัราภรณ์ จนัทรส์ุวรรณ (2555) ศกึษาความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนักงาน
ธนาคารกรงุศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเกต็ พบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจดา้นรปูลกัษณ์ 
ดา้นความน่าเชื่อถอื ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ในการใหบ้รกิาร รวมถงึการท าธุรกรรมด้านการลงทุน ออม
ทรพัย ์การกูเ้งนิ เป็นตน้  

วตัถปุระสงคท่ี์ 2 เพื่อศกึษาความพงึพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารออมสนิ สาขา
มหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ และกลุ่มอาชพี จาก
ผลการทดลอง พบว่า  

  2.1 ลูกค้าที่มาท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ สาขามหาวิทยาลยัรามค าแหง 
กรุงเทพมหานคร ทีม่เีพศต่างกนั ท าใหม้คีวามพงึใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารออมสนิ สาขา
มหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ไม่ต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัพรประภา ไชยอนุกูล (2557 หน้า 
28-29) ทีไ่ดใ้หค้วามหมายเพศ ว่า ลกัษณะเพศทีม่คีวามแตกต่างกนัจะท าใหก้ารแสดงออกดา้นพฤตกิรรมของ
การใช้บรกิารที่ต่างกนั คือ เพศหญิงมแีนวโน้มมีความต้องการที่จะส่งและรบัข่าวสารมากกว่าเพศชาย 
นอกจากนี้เพศหญงิและเพศชายมคีวามแตกต่างกนัอย่างมากในเรื่องของค่านิยมและทศันคตอิกีดว้ย และสุภชั
ชา วิทยาคง (2559 หน้า 32) กล่าวถึง เพศที่แตกต่างกนัจะมีแนวโน้มทางด้านทศันคติและพฤติกรรมที่
แตกต่างกนั โดยส่วนใหญ่เพศหญงิจะมคีวามละเอยีดอ่อนหรอืลงรายละเอยีดในกจิกรรมต่างๆ มากกว่าเพศ
ชาย ส่วนเพศชายมกัจะมีความเชื่อมัน่ในตนเองและมคีวามมุ่ งมัน่ต่อสิง่ต่างๆ เพื่อให้บรรลุตามเป้าหมาย 
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รวมถงึภทัรพร ธนสารโสภณิกา (2558) เพศ เป็นตวัก าหนดบทบาทหน้าทีข่องบุคคลทีม่คีวามแตกต่างกนัใน
แต่ละชว่งวยั เพศทีแ่ตกต่างกนัจะท าหน้าทีก่ าหนดใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมในการตดิต่อสือ่สารทีแ่ตกต่างกนั  

2.2 ลูกค้าที่มาท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารออมสิน สาขามหาวิทยาลัยรามค าแหง 
กรงุเทพมหานคร ทีม่อีายตุ่างกนั ท าใหม้คีวามพงึพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารออมสนิ สาขา
มหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ไม่ต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบัพรประภา ไชยอนุกลู (2557 หน้า 29) 
และสภุชัชา วทิยาคง (2559 หน้า 32) กล่าวถงึ ปจัจยัความแตกต่างกนัในเรื่องของความคดิและพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิาร ผูท้ีม่อีายุน้อยมกัจะมคีวามคดิเสรนีิยมยดึถอือุดมการณ์และมองโลกในแงด่มีากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่ ี
อายมุาก เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายมุากมกัจะคดิทีจ่ะอนุรกัษ์นิยมยดึถอืการปฏบิัตมิคีวามระมดัระวงัมองโลก
ในแงร่า้ยมากกว่าผูท้ีม่อีายนุ้อย  

2.3 ลูกค้าที่มาท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารออมสิน สาขามหาวิทยาลัยรามค าแหง 
กรุงเทพมหานคร ทีม่กีลุ่มอาชพีต่างกนั ท าใหม้คีวามพงึใจต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารออมสนิ 
สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ไม่ต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบัพรประภา ไชยอนุกลู (2557 หน้า 
29) ไดก้ล่าวถงึหมายถงึ อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกัจะแสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั เนื่องจากอาชพี
ของแต่ละบุคคลไม่เหมอืนกนั เช่น ผูท้ีม่อีาชพีเป็นนักวเิคราะหห์รอืบญัชกีจ็ะแสดงพฤตกิรรมทีม่คีวามสุขมุไม่
เสยีงดงัและใชเ้หตุผลในการพจิารณาการใชบ้รกิารต่างๆ และชลวทิย์ วรรณโชตผิาเวข (2560 หน้า 12) และ
ภทัรพร ธนสารโสภณิกา (2558)  ไดศ้กึษากลุ่มอาชพีต่อการรบับรกิารสว่นมากมอีาชพีทีต่่างกนั จงึท าใหค้วาม
ตอ้งการดา้นสนิคา้มคีวามแตกต่างกนัออกไปตามเหมาะสมและความตอ้งการของแต่ละอาชพี และอาชพีของ
แต่ละบุคคลจะสง่ผลโดยตรงต่อความตอ้งการสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั  

วตัถปุระสงคท่ี์ 3 เพือ่ศกึษาการใชบ้รกิารและการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิ
ของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานคร จากผลการทดสอบ พบว่า 
 3.1 การใชบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ดา้นความ
ปลอดภยั ไม่มอีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ ผูว้จิยัมคีวามคดิเหน็ว่าระบบความ
ปลอดภยั เช่น การรกัษาความลบัของลูกคา้ผูร้บับรกิาร มาตรการรกัษาความปลอดภยั และคุณภาพของการ
บรกิารมคีวามพร้อมและเที่ยงตรง ยงัไม่มปีลอดภยัเท่าที่จะท าให้ลูกค้าที่มาใชบ้รกิารพงึพอใจ ซึ่งปารฉิัตร 
ถนอมวงษ์ (2561 หน้า 13) ไดอ้ธบิาย ความปลอดภยั ม ี2 รปูแบบ คอื ความปลอดภยัทางดา้นร่างกาย และ
ความมัน่คงทางดา้นเศรษฐกจิ และโสรจัจะราช เถระพนัธ์ (2561 หน้า 16), อุไรวรรณ สมบตัศิริ ิ(2557 หน้า 
12) ความปลอดภยัเป็นการบรกิารทีใ่ห้บรกิารโดยปราศจากอนัตรายความเสี่ยงและปญัหา รวมถงึความ
ปลอดภยัทีส่ามารถใหบ้รกิารแสดงออกดา้นทกัษะ ความรู้ การสื่อสารดา้นขอ้มลูความปลอดภยัของผูท้ีเ่ขา้มา
รบับรกิาร ความสามารถในการสรา้งแรงบนัดาลใจใหม้คีวามไวว้างใจและความเชื่อมัน่ใหเ้กดิขึน้กบัผูท้ีเ่ขา้มา
รบับรกิารเกีย่วกบัความปลอดภยัต่างๆ ขององคก์รทีผู่เ้ขา้มารบับรกิารจะไดร้บั 
 3.2 การใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขามหาวิทยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ด้าน
ผลตอบแทน มอีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ แสดงใหเ้หน็ธนาคารออมสนิ มอีตัรา
ดอกเบี้ยทีสู่งน่าพอใจ อตัราดอกเบี้ยการใชบ้ตัรกดเงนิทีเ่หมาะสม ฟรคี่าธรรมเนียม  และใหค้วามส าคญักบั
ลูกคา้เป็นอย่างสูงในการใชบ้รกิาร ซึ่งสอดคลอ้งกบัภทัรดนัย พริยิะธนภทั (2558 หน้า 17) ศกึษาการให้
คา่ตอบแทนตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ือ้ ซึง่ข ัน้ตอนทีเ่กีย่วกบัความคดิ ประสบการณ์ซือ้ การใชส้นิคา้และ
บรกิารของผูซ้ือ้เพือ่ทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการโดยรวมถงึความพงึพอใจของผูซ้ือ้ และทรรศวรรณ จนัทรส์าย 
(2557), ณัฐดนัย ใจชน (2555 หน้า 10)  การแลกเปลีย่นสนิคา้หรอืซื้อบรกิาร รวมถงึ อตัราค่าบรกิาร 
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คา่บรกิารเสรมิต่างๆ และแปรผนัมาเป็นคา่ตอบแทน และการใหบ้รกิารทีผู่เ้ขา้มารบับรกิารไดร้บัจากการบรกิาร
ของผูใ้หบ้รกิารโดยกระบวนการใหบ้รกิารจะก าหนดจากองค์กรของผูใ้หบ้รกิาร เพื่อสรา้งความพงึพอใจและ
สรา้งบรกิารใหเ้หนือกว่าคูแ่ขง่ทางธุรกจิพรอ้มทัง้สง่มอบบรกิารทีด่มีคีณุภาพอยา่งสม ่าเสมอ 
 3.3 การใชบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ดา้นความ
เชือ่มัน่ ไมม่อีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ ผูว้จิยัมคีวามคดิเหน็ว่าระบบการท างาน 
ความแมน่ย า น่าเชือ่ถอื และความเชีย่วชาญ ยงัไมม่คีวามเชือ่มัน่ต่อการใชบ้รกิาร อาจเกดิขึน้กบัพนักงานใหม ่
ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัมะลวิลัย์ แสงสวสัดิ ์(2556) ไดศ้กึษาความเชื่อมัน่และความภกัดี มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้กรณีศกึษาหา้งสรรพสนิคา้ชัน้น าในกรงุเทพมหานคร  
 3.4 การใชบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ด้านการ
ยอมรบัทางสงัคมการใชบ้รกิารไม่มอีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ ผูว้จิยัมคีวาม
คดิเหน็ว่าภาพลกัษณ์ ความน่าเชือ่ถอืในการบรกิารและความทนัสมยั สะดวก ยงัไม่เป็นทีย่อมรบัต่อสงัคม ซึง่ 
Schiffman & Kanuk  (1987 อา้งใน ภทัรดนยั พริยิะธนภทั. 2558 หน้า 17), กติยิา ปลื้มจติไพบูลย์ (2557) ได้
กล่าวถงึ การยอมรบัทางสงัคม คอื รสนิยมหรอืคา่นิยมของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคโดยขึน้อยู่กบั
ความแตกต่างกนัของแต่ละบุคคลดา้นอายุ เพศ ระดบัการศกึษา รายได ้ อาชพี สงัคมและสภาพแวดลอ้มจะ
ส่งผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจที่ผูบ้รโิภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะแสวงหาผลิตภณัฑ์  หรอืความ
คาดหวงัการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคหรอืการศกึษาผลติภณัฑเ์พื่อใชเ้ป็นแนวทางการตดัสนิเลอืก
ซื้อของผูบ้รโิภค และรุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2560 หน้า 68) ศกึษาความพงึพอใจการใชบ้รกิารธนาคารอสิลาม
แห่งประเทศไทย สาขานนทบุร ีพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ใชบ้รกิารเพราะเป็นธนาคารทีด่ าเนินธุรกรรมตาม
หลกัศาสนาอสิลาม  
 3.5 การใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ด้านความ
รวดเรว็การใหบ้รกิารไม่มอีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ ผูว้จิยัมคีวามคดิเหน็ว่ามี
ข ัน้ตอน กระบวนการ ทีต่้องระยะเวลานานพอสมควรในการใหบ้รกิาร ซึง่ภทัรดนัย พริยิะธนภทั (2558 หน้า 
18), พรประภา ไชยอนุกลู (2557 หน้า 32) ได้อธบิายถงึ การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร อย่าง
รวดเรว็ทนัทว่งทตี่อความตอ้งการของลกูคา้ ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและไดร้บัความสะดวกสบายจากการไดร้บั
บรกิาร  
 3.6 การใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ดา้นสถานที่
ใหบ้รกิาร ไม่มอีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ ผูว้จิยัมคีวามคดิเหน็ว่า สถานทีต่ัง้
ของธนาคารยงัไม่เป็นทีรู่แ้พร่หลายและบรเิวณทีไ่ม่เหมาะต่อการใหบ้รกิาร ซึง่อยู่ภายในมหาวทิยาลยั ซึ่ง ไม่
สอดคลอ้งกบัณัฐณี คุรุกจิวาณิชย ์ (2558) ศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท์
ของธนาคารออมสนิ ในเขตธนาคารออมสนิภาค 3 พบว่า การตดัสนิใชบ้รกิารดา้นสถานทีเ่ป็นเหตุผลทีลู่กคา้
เลอืกใชบ้รกิารท าธุรกรรมทางการเงนิ โดยทีเ่พญ็นภา จรสัพนัธ์ (2557 หน้า 16) ได้กล่าวถงึ สถานที่ที่
ใหบ้รกิาร ตอ้งมสีภาพแวดลอ้มและบรรยากาศทีม่คีวามสะอาด การตกแต่ง เฟอรน์ิเจอร ์และการจดัแบ่งพืน้ทีท่ี่
เหมาะสม  
 3.7 การใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ดา้นพนักงาน
ทีใ่หบ้รกิาร ไมม่อีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ ผูว้จิยัมคีวามคดิเหน็ว่า พนักงานที่
ใหบ้รกิารกบัลูกคา้ยงัเป็นผูบ้รกิารมอืชพี เช่น การตอบขอ้ซกัถาม ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัอตคิุณ ติบ๊แกว้ (2558) 
ศกึษาเรื่อง การศกึษาขอ้มูลส่วนบุคคล แรงจูงใจและพฤตกิรรมภาวะผูน้ าที่มผีลต่อคุณภาพการท างานของ
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พนักงานระดบัปฏบิตักิารบรษิทัเอกชนในย่านสุขุมวทิ จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่าในการท างานใหก้บั
พนักงานปฏบิตักิารบรษิทัเอกชนในย่านสุขมุวทิ จงัหวดักรุงเทพมหานคร มคีวามสมัพนัธ์กบัแรงจูงใจอยู่ใน
ระดบัคอ่นขา้งสงู แนวคดิสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิบรกิาร (Service Marketing Mix) หรอื 7Ps ได้
พูดถึง ด้านพนักงานให้บริการ (People) ในการให้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อลูกค้า พนักงานผู้
ใหบ้รกิารเป็นส าคญัหนึ่งทีจ่ะสรา้งความแตกต่างเหนือคู่แขง่ขนั ทีเ่กดิจาการคดัเลอืก การฝึกอบรม การจูงใจ 
ขององคก์รทีม่ทีศันคตทิีส่ามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามคดิรเิริม่ มคีวามสามารถใหก้ารแกไ้ขปญัหา
สามารถสรา้งคา่นิยมใหก้บัองคก์ร (ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2541)  
 3.8 การใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร ดา้นขอ้มลูที่
ใหบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารออมสนิ แสดงใหเ้หน็การประชาสมัพนัธ์ขา่วสาร
ต่างๆ ในช่องทางต่างๆ มเีอกสารเผยแพร่บรกิารขอ้มลู รวมถงึการจดัส่งจดหมาย ส่ง SMS ทางโทรศพัท ์ซึง่ 
สราวุธ ควชะกลุ, ไกรชติ สตุะเมอืง (2557 หน้า 495-511) ขอ้มลูทีใ่หบ้รกิารใดๆ ทีเ่ปิดใหบ้รกิารแก่ผูเ้ขา้มารบั
บรกิาร พนักงานจะต้องใหข้อ้มูลการบรกิารที่ครบถ้วนสมบูรณ์ เช่น บรกิารออนไลน์ บรกิารโครงข่ายโดย
บรกิารต่างๆ ทีส่ง่ผลต่อความไวว้างใจของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อการใชบ้รกิารธนาคารออนไลน์แตกต่างกนัขึน้อยู่กบั
ขอ้มลูและบรกิารทีไ่ดร้บัจากพนักงานที่ และเบญชภา แจง้เวชฉาย (2559 หน้า 15-16) ขอ้มลูทีใ่หบ้รกิารเพื่อ
กอ่ใหเ้กดิความสะดวกแกผู่ร้บับรกิาร ซึง่การบรกิาร กจิกรรมหรอืการด าเนินการนัน้สามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร  
 
ข้อเสนอแนะและการน าไปใช้ 
 มขีอ้เสนอแนะการน าไปใช ้2 ประการ ดงันี้  
 ประการแรก คนื ด้านปจัจยัส่วนบุคคล จากผลการวจิยัจะเหน็ได้ว่าลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารกบัธนาคาร
ออมสนิ มปีจัจยัส่วนบุคคล คอื เพศ อายุ และอาชพี ทีต่่างกนั ท าใหค้วามพงึพอใจต่อการท าธุรกรรมทางการ
เงนิกบัธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเทพมหานครไมต่่างกนั อยา่งไรกต็าม องคก์รตอ้งให้
ความสนใจกบัการพฒันา ปรบัปรงุการใชบ้รกิารและการใหบ้รกิารกบัปจัจยัส่วนบุคคล เช่น การใหบ้รกิารใหม้ี
ความเท่าเทยีมกนัระหว่างเพศ อายุ และอาชพีของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารกบัธนาคารออมสนิ เพื่อใหเ้กดิความพงึ
พอใจ 
 ประการที่สอง คือ ด้านการใช้บริการและด้านการให้บริการบริการของธนาคารออมสิน สาขา
มหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเทพมหานคร จากผลการวจิยัจะเหน็ไดว้่า การใชบ้รกิารและการใหบ้รกิาร ดา้น
ความปลอดภยั และดา้นขอ้มลูทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคาร อย่างไรก็
ตามธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง ควรปรบัปรุงการใชบ้รกิารและการใหบ้รกิารในดา้นต่างๆ 
ไดแ้ก ่ ดา้นพนกังาน ดา้นความรวดเรว็ ดา้นความเชือ่มัน่ ดา้นการยอมรบัของสงัคม ความปลอดภยั และดา้น
สถานที ่เพือ่รองรบัการใชบ้รกิารและใหค้วามพงึพอใจต่อลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารกบัธนาคารออมสนิต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ต่อไป  
 1. ควรศึกษาตัวแปรอื่นๆ ที่อาจจะมีผลต่อความคิดต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา
มหาวทิยาลยัรามค าแหง กรงุเพทมหานคร เชน่ ดา้นพนกังานทีใ่หบ้รกิาร สถานที ่สิง่อ านวยความสะดวก เป็น
ตน้  



 
13 

 

 2. การวจิยัครัง้นี้เป็นศกึษาเฉพาะธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัรามค าแหง กรุงเพทมหานคร 
เทา่นัน้ ควรมกีารศกึษาธนาคารออมสนิ สาขาอืน่ๆ ใหค้รอบคลุมมากยิง่ขึน้  
 3. ควรศกึษาวจิยัในหลายมติทิีม่คีวามคดิเหน็ เชน่ การวจิยัเชงิคณุภาพ การวจิยัเชงิปรมิาณ และผสม
ผสารวธิกีารวจิยั เพือ่ใหไ้ดผ้ลการวจิยัเชงิลกึสามารถน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ได ้ 
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