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 การวิจยั เร่ือง ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขฉบับนี้สําเร็จลงไดดวยความกรุณาและการอนุเคราะหจาก
บุคคลตางๆดังนี้ 
 ดร.นงนุช  ศรีสุข ท่ีปรึกษาการคนควารายงานการวจิัยท่ีไดเสียสละเวลาในการใหความรู
คําแนะนําและใหคําปรึกษาท่ีมีประโยชนตอการศึกษาอีกท้ังใหความชวยเหลือและการสนับสนุนใน
ทุกๆ ดานอยางดี รวมถึงการตรวจสอบแกไขขอบกพรองตางๆซ่ึงผูวจิัยขอกราบขอบพระคุณเปน
อยางสูงไวณท่ีนี้ 
 ขอขอบคุณคณาจารยคณะบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ  มหาวิทยาลัยบูรพาคณาจารยรับเชิญ
ทุกทานท่ีไดใหความรู ตลอดจนเจาหนาท่ีคณะบริหารธุรกิจท่ีเกีย่วของท่ีใหคําแนะนําชวยเหลือดาน
บริการตางๆ เปนอยางดี ตลอดเวลาท่ีทํางานวิจยั 
 ขอกราบของพระคุณบิดามารดาท่ีใหโอกาสและสนับสนนุในการศึกษาตลอดเวลารุนพี่
เพื่อนนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  ท่ีไดใหความชวยเหลือและเปนกําลังใจในการศึกษา
คร้ังนี้ จนสําเร็จสมบูรณดวยดี 
 ขอขอบคุณประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขผูตอบแบบสอบถามทุกคนท้ังหมด300 คน
ท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเปนอยางด ี
 สุดทายนี้ผูวจิัยหวังวาการศึกษาคนควารายงานการวจิัยเลมนี้จะสามารถใชเปนขอมูลท่ี
เปนประโยชนตอนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยบูรพา ไดนําไปเปนตัวอยาง
ในการทําวิจยัคร้ังตอไปรวมถึงสามารถนําไปศึกษาเพิ่มเติม เพื่อเพิ่มรายละเอียดท่ีถูกตองและ
สมบูรณตอไป หากเกดิขอผิดพลาดประการขออภัยไวณท่ีนี้ดวย 
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  พรณิภา เวยีงสมุทร: ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข (CAPACITY THE FINANCIAL SERVICES 
THROUGH THE AUTOMATIC GOVERNMENT SAVERNMENT BANK FOR THE PEOPLE 
IN THE MUNICIPALITY)อาจารยผูควบคุมงานนิพนธ: นงนุช ศรีสุข, ปร.ด.97หนา. ป พ.ศ. 2558. 
 การวิจยัคร้ังนีมี้วัตถุประสงค เพื่อศึกษาศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  ตลอดจนเพ่ือศึกษาศักยภาพ
การใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุข และเพื่อศึกษาปจจยัท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขอีกดวยกลุมตัวอยางคือ ประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข จํานวน 300  คน	
 ผลการวิจัยพบวาศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขสามารถนํามาอภิปรายผลตามวัตถุประสงคในการวิจัยและอางอิง
จากงานวิจยัท่ีเกี่ยวของได ดังนี้ 
 ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข มีระดับความคิดเห็นอยูในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข อยูในระดบัมากท้ัง 4 ประเด็น เรียงลําดบัจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานผลิตภัณฑ
และบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ	
 ปจจัยท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออม
สินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขประชาชนท่ีมีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตาง
กันผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา  ระดับการศึกษา
ของประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีตางกัน มีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ
0.05แสดงวา ปจจัยสวนบุคคลคือ ระดับการศึกษา สงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
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Pornnipa Wiangsamut: The Capability of financial services through automatic machines 
of Government Savings Bank for people in Sansook Municipality.  Advisor: Nongnuch Srisook, 
D.P.A.  90 p.  2016.   
 

This research has the objectives to study the capability of financial services through 
automatic machines of Government Savings Bank for people in Sansook Municipality, and to 
study the factors that affect the capability of financial services through automatic machines of 
Government Savings Bank for people in Sansook Municipality.  The samples are 300 people in 
Sansook municipality. 

This research finds that the capability of financial services through automatic machines 
of Government Savings Bank for people in Sansook Municipality is at the high level.  When 
considering in each aspect, it is found that the capabilities of financial services through automatic 
machines of Government Savings Bank for people in Sansook Municipality are high in all 4 
aspects, ranking in descending order as follows; product and service, distribution channel, 
physical characteristics, and service-rendering process. 

People who differ in demographics have different opinion towards the capability of 
financial services through automatic machines of Government Savings Bank for people.  Lastly, 
people with different level of education have significantly different opinion towards the capability 
of financial services through automatic machines of Government Savings Bank for people at the 
.05 level of significance.  This means that level of education affects the capability of financial 
services through automatic machines of Government Savings Bank for people in Sansook 
Municipality. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ในโลกธุรกิจทุกวันนี ้เปนโลกเศรษฐกจิท่ีมีการเปล่ียนแปลงผันผวนอยูตลอดเวลา ทําให
ธุรกิจไมสามารถหยุดนิ่งได จังหวดัชลบุรีเปนจังหวัดหนึง่ท่ีมีระบบเศรษฐกิจท่ีม่ันคง  เนื่องจากเปน
เมืองอุตสาหกรรม  ท่ีขยายตัวอยางรวดเร็ว  เนื่องจากมีสถานท่ีเหมาะกับการตั้งโรงงาน
อุตสาหกรรม  ทําใหเกิดภาคการบริการตาง ๆ  ตามมา  การปรับตัวใหทันกับโลกท่ีเปล่ียนแปลง  
ตองเปนไปอยางรวดเร็ว  และโดยเฉพาะอยางยิ่งภาคธุรกจิการเงินและการใหบริการ  ซ่ึงจะตองมี
ความสัมพันธกับเศรษฐกิจโลก  การเปดเสรีทางการเงิน  ซ่ึงมีธนาคารตางชาติหล่ังไหลเขามาให
ลูกคาเลือกใชบริการไดหลากหลาย  รวมถึงธนาคารไทยหลาย ๆ ธนาคาร  ก็มีการเปล่ียนแปลงปรับ
ภาพลักษณและกระบวนทัศนในการทํางาน  และการใหบริการรวมถึงการส่ือใหประชาชนไดรับรู
ถึงการบริการในรูปแบบใหม ๆ ธนาคารหลาย ๆ ธนาคารตางมีความเคล่ือนไหวทางการตลาดแลว  
ความคาดหวังของลูกคาก็ไดมีการพัฒนาการท่ีสูงข้ึน  ทุกกิจการจึงมีเปาหมายโดยมุงไปท่ีลูกคา
ท้ังส้ิน  คือ  การยึดลูกคาเปนศูนยกลางของการตัดสินใจดาํเนินการตาง ๆ ของกิจการ  การให
ความสําคัญกับลูกคาดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  (Customer satisfaction)  จะทําใหเกิด
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง  และถือเปนส่ิงสําคัญตอความอยูรอดและเตบิโตขององคการ  โดยการ
วางกลยุทธ และกําหนดวิธีการตาง ๆ ท่ีจะทําใหลูกคาซ้ือสินคาและบริการซํ้า ๆ จนเปนลูกคาประจํา  
เพื่อลูกคาจะไดไมไปซ้ือสินคา  หรือบริการจากคูแขงขัน  การสรางและรักษาลูกคาไวใหไดโดยการ
สรางความพึงพอใจท่ีสูงกวาคูแขงขัน  จึงเปนภารกจิท่ีสําคัญของผูบริหารของทุกองคการ ผูวิจัยไดมี
ความสนใจและทําการศึกษาเกี่ยวกับการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ  
 ในชวงหลายปท่ีผานมาธนาคารพาณิชยของประเทศไทยไดขยายสาขาใหบริการอยาง
รวดเร็ว  มีการนําเทคโนโลยใีหม ๆ มาใช  โดยเฉพาะระบบคอมพิวเตอรท่ีเร่ิมมีบทบาทอยางมากใน
ระบบการใหบริการของธนาคาร  ธนาคารมีการเปล่ียนแปลงจากยุคธนาคารกระดาษ  (Paper 
banking)  ซ่ึงตองใชเอกสารจาํนวนมากในการบันทึกรวบรวมขอมูลมาสูยุคของธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (Electronic banking)  ทําใหมีการเปล่ียนแปลงแนวทางการตลาดจากเดิมท่ีเคยเนน
แตการขยายสาขาเปนหลัก  มาเปนการเสนอขายบริการใหม ๆ เพื่อสนองความตองการของลูกคา
พรอมกับการโฆษณาและประชาสัมพันธโดยใชส่ือตาง ๆ มากข้ึน 
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 จากความกาวหนาทางเทคโนโลยีประกอบกับความตองการความสะดวกสบายของลูกคา 
ทําใหธนาคารพาณิชยตาง ๆ มีการแขงขันในการใหบริการมากข้ึน  การทําธุรกรรมทางการเงินใน
ปจจุบันมีความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน  เนื่องจากมีส่ิงท่ีคอยอํานวยความสะดวกอยางหลากหลาย  
โดยธนาคารออมสินซ่ึงเปนสถาบันการเงินแหงหนึ่งก็ไดเล็งเห็นการพัฒนาและการเติบโตทางดาน
เทคโนโลยีท่ีไมหยุดยั้ง  ทําใหไดนําเอาเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใชเพื่อใชอํานวยความสะดวกใน
ดานการบริการแกลูกคา  นั่นคือการมีเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติ  ซ่ึงเปนเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกสท่ีใหบริการแกผูใชบริการนั้น ๆ  โดยท่ีเปนส่ิงท่ีนํามาใชแทนการท่ีตองไปยืนเขาคิว
ตอแถวทํารายการท่ีเคานเตอรของธนาคาร  (อลิษา ศรีสุขใส, 2551) 
 เคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติ  ประกอบดวย  เคร่ืองเอทีเอ็ม  (Automated Teller 
Machine - ATM)  เคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ  (Cash Deposit Machine - CDM)  เคร่ืองปรับรายการ
สมุดคูฝากอัตโนมัติ  (Self service update passbook)  ซ่ึงแตละธนาคารจะมีการใหบริการที่แตกตาง
กันออกไป  แตบริการหลักท่ีมีเหมือนกนันั้นก็คือ  การถอนเงินสดจากบัญชีไดตามวงเงินสูงสุดใน
แตละวนัจะสามารถทํารายการได  20,000  บาทตอคร้ัง  สูงสุดวันละ  100,000  บาท  สามารถ
ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชีหรือยอดเงินท่ีสามารถถอนได  สามารถทํารายการโอนเงินจาก
บัญชีท่ีอยูในบัตรไปยังบัญชีของธนาคารอ่ืน  สาขาใดก็ไดตามความตองการ  สามารถชําระ
คาใชจายตาง ๆ  เชน  การชําระคาสาธารณูปโภค  คาสินคาและบริการ  ชําระคางวดบาน  ชําระคา
โทรศัพทมือถือ  คาใชจายบัตรเครดิต  คาเบ้ียประกนั  ซ้ือสลากออมสิน  เปนตน  สามารถฝากเงิน
สดไดโดยไมตองใชสมุดบัญชี  และสุดทายสามารถปรับรายการในสมุดบัญชีคูฝากได  การ
ใหบริการตาง ๆ  นั้นถือไดวาเปนส่ิงท่ีไดรับความนิยมอยางแพรหลายเนื่องจากความสะดวกสบาย
และรวดเร็วไมเสียเวลามากจนเกนิไปนัน่เอง  (สมชาย โชคบุญยสิทธ์ิ, 2555) 
 จากความสําคัญท่ีกลาวมา  ผูวิจัยในฐานะพนักงานธนาคารออมสินเขตชลบุรี 1  จึงมี
ความสนใจท่ีจะศึกษา  ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  เนื่องจากปจจุบันธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกนัสูง  การใช
บริการมีความทวีความสําคัญและมีปริมาณการใชบริการเพิ่มมากข้ึน  ทุกธนาคารจึงพยายามใช 
กลยุทธตาง ๆ  เพื่อสรางลูกคาใหมทําใหบริการของเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติมีความ
หลากหลายมากข้ึน  สงผลดีตอลูกคาใหมีโอกาสเลือกใชบริการกับธนาคารพาณิชยท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการไดมากท่ีสุด  เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษาในคร้ังนี้เปนแนวทางในการ
ใหบริการและปรับปรุงแกไขของธนาคารออมสิน  ตลอดจนเพื่อใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจ
และประโยชนอยางสูงสุด 
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วัตถุประสงคการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข   
 2. เพื่อศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1. ประชาชนท่ีมีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน 
 2. ประชาชนท่ีมีพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติตางกันมีความ
คิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
แตกตางกัน 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 

              

 ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 

 

        

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 

ศักยภาพการบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
1. ดานผลิตภณัฑและบริการ 
2. ดานกระบวนการใหบริการ 
3. ดานลักษณะทางกายภาพ 
4. ดานชองทางการจัดจําหนาย 
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2545)  

พฤติกรรมการบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
1.  เหตุผลสําคัญท่ีสุดในการใชบริการ 
2. ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใช 
เปนประจํา 
3. ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
4. ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 
5. ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา 

(เพ็ญศรี วรรณสุข, 2555) 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดตอเดอืน 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย 
 1. เพื่อทราบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 2. เพื่อทราบปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชการบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 3. เพื่อเปนขอมูลแกธนาคารออมสินในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพื่อใหลูกคาหรือผูใชบริการโดยเฉพาะประชาชนเขตเทศบาลแสนสุขเกิด
ความพึงพอใจและมีการใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติเพิ่มมากข้ึน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ดานเนื้อหา 
 ศึกษาศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข  ประกอบดวยตัวแปร  ดังนี ้
 1. ตัวแปรอิสระ ไดแก  ปจจยัสวนบุคคล  ประกอบดวย 
 1.1  เพศ 
  1.2  อายุ   
 1.3  ระดับการศึกษา 
 1.4  อาชีพ 
 1.5  รายไดตอเดือน 
 2.  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  พฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  ประกอบดวย 
 2.1 พฤตกิรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
 2.1.1 เหตุผลสําคัญท่ีสุดในการใชบริการ 
  2.1.2 ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา 

 2.1.3 ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
 2.1.4 ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 
 2.1.5 ชวงเวลาที่ใชบริการเปนประจํา 
 2.1.6 เคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ท่ีทานใชบริการ 

 3.  ตัวแปรตาม  ไดแก  ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  ประกอบดวย 
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 3.1 ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
 3.1.1 ดานผลิตภัณฑและบริการ 
  3.1.2 ดานกระบวนการใหบริการ 
  3.1.3 ดานลักษณะทางกายภาพ 
  3.1.4 ดานชองทางการจัดจําหนาย  
 ดานประชากร  
 ประชากร  ไดแก  ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ  จํานวน  300  คน  
 ดานระยะเวลาท่ีใชเก็บขอมูล 
 ต้ังแตเดือน  ธันวาคม พ.ศ. 2558-มีนาคม พ.ศ. 2559 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. พฤติกรรมการใชบริการธนาคารออมสิน หมายถึง ลักษณะของการใชบริการของลูกคา
ธนาคารออมสิน ประกอบดวย เหตุผลสําคัญท่ีสุดในการใชบริการ ประเภทผลิตภณัฑและบริการท่ี
ใชเปนประจํา ระยะเวลาในการเปนลูกคา ความถ่ีในการใชบริการตอเดอืน และชวงเวลาท่ีใชบริการ
เปนประจํา 
 2. เหตุผลสําคัญท่ีสุดในการใชบริการ หมายถึง สาเหตุสําคัญท่ีสุดในการใชบริการ
ธนาคารออมสิน ไดแก สถานท่ีกวางขวาง มีท่ีจอดรถสะดวก พนักงานมีมนุษยสัมพนัธและเปน
กันเอง มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ อยูใกลบาน/ ท่ีทํางาน สะดวกในการติดตอ และมี
ประเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลายใหเลือกใชบริการ 
 3. ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา หมายถึง ประเภทเงินฝากและสินเช่ือ
ของธนาคารออมสินท่ีใชบริการเปนประจาํ ไดแก เงินฝากเผ่ือเรียก เงินฝากประจํา เงินฝากสลาก
ออมสิน เงินฝากกระแสรายวัน เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว และสินเช่ือ 
 4. ระยะเวลาในการเปนลูกคา หมายถึง จํานวนปท่ีเปนลูกคาธนาคารออมสิน  ไดแก 1 - 4 
ป 5 - 9 ป 10 - 14 ป และ 15 ป ข้ึนไป 
 5. ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน หมายถึง จํานวนคร้ังของการมาใชบริการตอเดอืน
ไดแก 1 - 4 คร้ัง 5 - 9 คร้ัง 10 - 14 คร้ัง และ 15 คร้ัง ข้ึนไป 
 6. ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา หมายถึง ชวงระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคารออมสิน 
ไดแก 06.00 - 09.00 น. 09.01 - 12.00 น. 12.01 - 15.00 น. 15.01 - 18.00 น. 18.01 - 21.01 น. และ 
21.01 - 24.00 น.  
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 7. ดานผลิตภณัฑและบริการ หมายถึง มีประเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลายให
เลือกใชบริการ มีการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่อง ลักษณะผลิตภัณฑและบริการมี
ความสวยงาม หลักเกณฑการฝาก ถอน และกูเงินมีความเหมาะสม 
 8. ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง มีระบบบัตรคิวใหบริการตามลําดับกอนหลังมี
ข้ันตอนในการอนุมัติรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน จํานวนพนักงานมีเพยีงพอในการใหบริการ และมี
ระบบการทํางานท่ีถูกตองเช่ือถือได 
 9. ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สถานท่ีกวางขวาง สะอาด สํานักงานเปนระเบียบ
เรียบรอย มีอุปกรณและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีทันสมัย มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีไววางใจได มี 
ส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอรับบริการ และมีท่ีนั่งบริการลูกคาเพียงพอ 
 10. ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง สถานท่ีต้ังอยูในแหลงชุมชน สะดวกในการ
ติดตอ มีการใหบริการออกรับฝากนอกสถานท่ี มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวก และมีการรับ
ฝากเงินผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
 11. เคร่ืองเอทีเอ็ม (Automated teller machine) คือ เคร่ืองรับจายเงินอัตโนมัติ เปนเคร่ือง
ปลายทาง (Terminal) ของคอมพิวเตอรของธนาคารท่ีลูกคาสามารถกดรหัสติดตอกับธนาคารเพ่ือใช
บริการบางอยาง เชน ฝากหรือถอนเงินไดในกรุงเทพ เคร่ืองเอทีเอ็มนี้จะเห็นไดอยูท่ัวไป เพราะ
ไดรับความนยิมมากในปจจบัุน เนื่องจากสะดวกและรวดเร็วกวาการเดินทางไปธนาคารแลวยังตอง
รอรับบริการจากพนักงาน การส่ือสารขอมูลระหวางเคร่ืองเอทีเอ็มและคอมพิวเตอรของธนาคารจะ
ใชผานทางสายโทรศัพทเปนสวนใหญ  
 12. เคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash Deposit Machine - CDM) คือ เคร่ืองท่ีผูใชฝากเงิน
ผานระบบอัตโนมัติซ่ึงเคร่ืองสามารถตรวจสอบและยนืยันทุกข้ันตอนในระหวางทาการฝาก ท้ังยัง
พิมพใบบันทึกรายการใหผูใชเก็บไวเปนหลักฐานดวย เม่ือผูใชปอนธนบัตรเขาเคร่ืองฝากเงินสด
อัตโนมัติเคร่ืองจะตรวจสอบความถูกตองของธนบัตรนั้น อานมูลคาของธนบัตรและแสดงจํานวน
รวมใหเห็นบนจอภาพ แลวเคร่ืองจะขอใหผูใชตรวจสอบจานวนเงินและเลขท่ีบัญชีใหแนนอนอีก
คร้ัง กอนจะกดปุมยืนยัน ซ่ึงหมายความวาการทาธุรกรรมเปนอันเสร็จสมบูรณเคร่ืองจะพิมพใบ
บันทึกรายการออกมาให 
 13. เคร่ืองปรับรายการสมุดคูฝากอัตโนมัติ (Self service update passbook) คือ เคร่ืองท่ี
ทางานโดยการอานแถบรหสัท่ีติดอยูดานในสมุดคูฝาก สามารถใชบริการโดยเร่ิมจากการเปดสมุด
ไปยังหนาท่ีตองการบันทึกแลวสอดเขาเครื่อง จากนั้นเคร่ืองจะพิมพรายการและแจงใหทราบเม่ือ
ตองเปล่ียนหนา หากไมไดบันทึกรายการในสมุดมาเปนเวลานานและไดทาธุรกรรมหลายอยางใน
ระหวางนั้น ซ่ึงอาจดวยการใชเคร่ืองเอทีเอ็ม ยอดคงเหลือท่ีแสดงในสมุดจะเปนยอดรวม โดยไม
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แสดงรายละเอียดของธุรกรรมแตละรายการสมุดท่ีจะใชกับเคร่ืองบันทึกรายการสมุดคูฝากอัตโนมัติ
ควรอยูในสภาพด ีจึงควรเก็บรักษาสมุดคูฝากใหแบนเรียบอยูตลอดเวลา ตองไมพับหรือยับโดย
เด็ดขาด 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาเร่ือง  ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออม
สินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อ
เปนแนวทางในการวิจัยดังนี้ 
 1.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 2.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 3.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดบริการ 
 4.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 5.งานวิจยัท่ีเกีย่วของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานท่ีมีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิด
ความพึงพอใจเพื่อใหมาในส่ิงท่ีตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐท่ีตองการใหประชาชนใน
ประเทศเกดิความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคาใหเกิดความพึง
พอใจในการบริการนําสูผลประกอบการที่ดดีังนั้น จึงมีผูใหความหมายและคําจํากัดความท่ีเกี่ยวของ
กับการ “บริการ” ไวหลายทานดังนี ้
 การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรม  ซ่ึงฝายหนึง่ไดเสนอเพ่ือขาย
ใหกับอีกฝายหน่ึง  โดยใหผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม  
กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได  (Kotler, 2000,  P. 
428) 
 การบริการ  (Service) เปนกิจกรรมดานเศรษฐกิจซ่ึงผลิตสินคาท่ีไมมีตัวตน  เชน  
การศึกษา  ความบันเทิง  การเชา  การบริการของรัฐบาล  การเงิน  การบริการสุขภาพ  
อสังหาริมทรัพย  การประกนั  และการบํารุงรักษา  เปนตน  (Heizer & Render, 1999, P. 12) 
 วัลดาบินซาเวน็ (2553, หนา 9) กลาววาการบริการเปนส่ิงท่ีไมมีตัวตนเปนเร่ืองของความ
พอใจเปนนามธรรมจับตองไมไดซ่ึงมีลักษณะแตกตางจากสินคาท่ีเปนรูปธรรมตามแนวคิดทางดาน
การบริการลักษณะท่ีผูใหบริการมีความต้ังใจกระทํา หรือปฏิบัติใหลูกคาในขอบเขตที่แนนอนและ
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ทําอยางใหประสบความสําเร็จนั่นคือทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวังหรือ
มากกวาความคาดหวังของลูกคา 
 ทันดรธนะกูลบริภัณฑ(2552, หนา 303) กลาววาหลักการใหบริการไดแก 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญกลาวคือประโยชนและ
บริการที่องคกรการจัดการใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด
ไมใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมบุคคลโดยเฉพาะมิฉะนั้นแลวนอกจากไมเกดิประโยชนสูงสุดใน
การเอ้ืออํานวยประโยชนบริหารแลวยงัไมคุมคากับการดาํเนินการนั้นๆดวย 
 2. หลักความสมํ่าเสมอกลาวคือการใหบริการนั้นๆตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอมิใชทําๆหยุดๆตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาคบริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูท่ีมาใชบริการทุกคนอยางสมํ่าเสมอ
และเทาเทียมกนัไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลักษณะแตกตาง
จากบุคคลอ่ืนๆอยางชัดเจน 
 4. หลักความประหยดัคาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5. หลักความสะดวก การบริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งายสะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนักท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 มณีรัตน แตงออน (2551, หนา 28) ไดอธิบายวา การบริการ คือ กิจกรรมหน่ึงของหลาย
กิจกรรมท่ีเกดิข้ึนจากบุคคลหรืออุปกรณหนึ่ง  ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีทุกธุรกิจนํามาใชในการสรางความแตกตางทางการแขงขัน  ถือ
วาเปนส่ิงท่ีสําคัญในการประกอบธุรกิจในปจจุบันเพราะการบริการเปนสวนหนึ่งท่ีทําให
ผูใชบริการเกดิความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป, 2555 หนา 315) 
 จากการศึกษาแนวคิดเกีย่วกบัการบริการสรุปไดวาการบริการ หมายถึง ธนาคารตองมี
การดําเนนิการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาอยางดีเยีย่ม เปนเลิศ โดยยึดหลักวาตอง
สะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั โปรงใส และเปนธรรมตรงกับความตองการของลูกคาใหมากท่ีสุดอัน
นํามาซ่ึงความประทับใจหรือความพึงพอใจแกลูกคา และสรางภาพลักษณท่ีดตีอธนาคาร 
 แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาบริการและคุณภาพบริการ 
 1. การพัฒนา 
 การพัฒนา (Development) หมายถึง การเปล่ียนแปลงตามแผนท่ีมีการกําหนดทิศทาง
(Planed or directed change) และรายละเอียดไวลวงหนาวาจะพัฒนาอะไร พัฒนาอยางไร เม่ือใดใคร
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จะเปนผูพฒันา ท้ังนี้ เพื่อความเปนดีอยูดีของคน ซ่ึงหมายความรวมถึงการไดรับความเสมอภาคและ
ความยุติธรรมในสังคม (Social justice) ดวย ดังนัน้คนจึงเปนเปาหมายสุดยอดของการพัฒนาเพราะ
เปนท้ังผูถูกพฒันาและรับผลของการพัฒนา 
 2. การบริการ 
 การบริการ (Services) หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม หรือกระบวนการดาํเนินของบุคคล
หรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนและผลจากการกระทํานั้นกอใหเกดิความพึง
พอใจการบริการท่ีดีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูอ่ืนไดตรงตามท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว
พรอมท้ังทําใหบุคคลนั้นเกดิความรูสึกท่ีดีและในขณะเดียวกันก็รูสึกประทับใจในส่ิงท่ีรับไปพรอม 
ๆ กันดวย 
 การใหบริการมีลักษณะ 5 ประการ คือ ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความพอเพียง
ความตอเนื่องและความกาวหนา 
 บริการประชาชน (Public service) หมายถึง กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพื่อสนอง
ความตองการสวนรวมของประชาชนอยางมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประโยชนมากท่ีสุด
โดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล คือ เปนลักษณะการใหบริการทีป่ราศจากอารมณและไมเปนการเลือก
ปฏิบัติทุกคนจะไดรับการปฏิบัติท่ีเทาเทียมกันดวยหลักเกณฑเดยีวกัน การบริการประชาชนแบง
ออกไดเปน 2 ประเภท คือ กจิการท่ีตอบสนองความตองการ 1) ในดานความปลอดภยั 2) ในดาน
ความสะดวกในการดําเนินชีวิต 
 3. การพัฒนาบริการ 
 การพัฒนาบริการ หมายถึง การเปล่ียนแปลงตามแผนหรือท่ีมีการกําหนดทิศทางซ่ึง
พฤติกรรม หรือกิจกรรม หรือการกระทําในทางท่ีมีคุณภาพท่ีบุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีก
บุคคลหน่ึง 
 4. คุณภาพ 
 คุณภาพ (Quality) หมายถึง ระดับความเปนเลิศ (Degree of excellence) ในคุณลักษณะ
โดยรวมของผลิตผล หรือบริการที่ปราศจากขอบกพรองและตอบสนองความตองการเปนท่ีพึง
พอใจของลูกคาหรือผูรับบริการและเกิดประโยชนตามความตองการของลูกคา โดยปฏิบัติตาม
มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาชีพ ซ่ึงตองมีมิติตาง ๆ ในดานความรูความสามารถของ
ผูใหบริการความเหมาะสมของการใหบริการ มีประสิทธิผล ประสิทธิภาพ มีความปลอดภัย มีการ
เขาถึงบริการหรือมีบริการเม่ือจําเปน รวมถึงการมีความเทาเทียมและความตอเนื่องในการรับบริการ 
หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคุณภาพคือความพอใจของลูกคา 
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 5. คุณภาพบริการ 
 คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึง ระดับความสามารถของผลิตผลหรือบริการใน
การบําบัดความตองการของลูกคาท่ีมีคุณลักษณะไดมาตรฐานปราศจากขอบกพรอง (Zero defect)
และสอดคลองกับความตองการของลูกคาถึงข้ันเปนท่ีพงึพอใจ (Satisfaction) องคประกอบหลักท่ี
กําหนดความพึงพอใจของลูกคาผูรับบริการตอการใหบริการ ซ่ึงเปนหวัใจของคุณภาพบริการ
ประกอบดวย 2 สวนหลัก ๆ รวม 4 เปนปจจัย กลาวคือ สวนแรก เปนสวนของผูใหบริการซ่ึง
สะทอนถึงลักษณะการใหบริการมี 3 ปจจยั คือ 1) ดานระบบการใหบริการ (Service system) 2) ดาน
กระบวนการใหบริการ (Workflow process) 3) ดานพฤติกรรมของผูใหบริการ (Providers behavior)
และสวนท่ีสองเปนสวนของผูรับบริการซ่ึงเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการ คือ ปจจัยท่ี4) 
ดานภูมิหลังของ ผูรับบริการ (Recipients background) 
 ความพึงพอใจของลูกคาหรือประชาชนผูมารับบริการจะเกิดข้ึนไดตอเม่ือความตองการ
จําเปน (Need) ของประชาชนผูรับบริการไดรับการตอบสนองไดอยางเหมาะสมปราศจาก
ขอบกพรองในสภาพแวดลอมท่ีนาพึงพอใจ ดังนัน้ กลยทุธในการบริหารคุณภาพบริการของ
ผูบริหารคือการถายทอดองคประกอบหลักของคุณภาพ บริการดังกลาวใหเปนรูปธรรม เพื่อให 
ผูใหบริการเกดิความเขาใจและสามารถเห็นแนวทางในการปฏิบัติได โดยเร่ิมดวยการกําหนด
ประเด็นหรือจดุเนนเพื่อผูใหบริการตระหนักและเขาใจวา การใหบริการท่ีมีคุณภาพจะตองเปนไป
อยางถูกตองตามเทคนิควิธี มีความรวดเร็ว ตรงตามเวลา เปนมิตรและเปนกันเองกับผูรับบริการ 
เสริมสรางทักษะและความรูในการใหบริการเพื่อใหเกิดความม่ันใจแกผูรับบริการวาตัวผูใหบริการ
เปนผูท่ีมีทักษะและความเช่ียวชาญ มีการพัฒนาปรับปรุงสถานท่ีใหเปนท่ีประทับใจของผูมารับ
บริการ พัฒนามาตรฐานและทักษะในการใหบริการแกเจาหนาท่ีทุกคนใหขอมูลขาวสารในสวนท่ี
เกี่ยวของกับการปฏิบัติตนของผูรับบริการภายหลังจากการรับบริการ กําหนดหรือใหทางเลือก 
ตาง ๆ แกผูมารับบริการเพื่อใหผูรับบริการเปนผูตัดสินใจวาจะรับบริการหรือไมและถาตองการรับ
จะรับบริการชนิดใด 
 จากการศึกษาแนวคิดเกีย่วกบัการพัฒนาบริการและคุณภาพบริการสรุปไดวาการพฒันา
คุณภาพการใหบริการนั้นจะตองมีการเพิม่เติมหรือการเปล่ียนแปลงในทิศทางเดยีวกันเพื่อ
สอดคลองกับกิจการดวยความสะดวก รวดเร็วปลอดภัยและเปนธรรม เพื่อใหเกิดความพึงพอใจตอ
ลูกคา 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เกี่ยวกับคุณภาพในการ
ใหบริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะพบวาผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาประเมิน
คุณภาพของการบริการที่เขาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู” (Perceived service 
quality) กับ “บริการที่รับรู” (Perceived service) ซ่ึงก็คือประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาไดรับ
บริการแลวนัน่เองในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนัน้ลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑ
ท่ีเขาคิดวามีความสําคัญ10ประการดังตอไปนี้ 
 1. Reliability (ความไววางใจ) ความสามารถท่ีจะใหบริการตามท่ีไดสัญญากับลูกคาไว
ไดอยางถูกตองโดยท่ีมิตองมีผูชวยเหลือ 
 2. Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจับตองได) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณส่ิงอํานวยความ
สะดวกพนกังานและวัสดุท่ีใชในการส่ือสารตางๆ 
 3. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็วและ
ยินดีท่ีจะชวยเหลือลูกคา 
 4. Credibility (ความนาเช่ือถือ) ความซ่ือสัตยเช่ือถือไดของผูใหบริการ 
 5. Security (ความม่ันคงปลอดภัย) ปราศจากอันตรายความเส่ียงและความลังเลสงสัย 
 6. Access (ความสะดวก) สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอส่ือสารไดงาย 
 7. Communication (การส่ือสาร) การรับฟงลูกคาและใหขอมูลท่ีจําเปนแกลูกคาโดยใช
ภาษาท่ีลูกคาสามารถเขาใจได 
 8. Understanding the customer (ความเขาใจลูกคา) พยายามท่ีจะทําความรูจักและเรียนรู
ความตองการของลูกคา 
 9. Competence (ความสามารถ) ความรูและทักษะท่ีจําเปนของพนักงานในการใหบริการ
ลูกคา 
 10. Courtesy (ความสุภาพและความเปนมิตร) คุณลักษณะของพนักงานท่ีติดตอกับลูกคา
ในการแสดงออกถึงความสุภาพเปนมิตรเกรงใจและใหเกยีรติลูกคา 
 สมวงศ พงศสถาพร (2550, หนา50) อธิบายใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการ โดยพ้ืนฐาน
แลวนับเปนเร่ืองท่ียากเนื่องจากธรรมชาติความไมแนนอนของงานบริการที่จับตองไมไดและ
คาดหมายลําบาก จึงไดมีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยตอเนื่องในการพยายามคนหา 
แนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพการใหบริการที่สามารถสะทอนใหเห็นถึงมิติของการปฏิบัติ
และสามารถนําไปสูการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางเดนชัดท่ีสุด  
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 อุทุมพร  แมนศิริกุล(2550,หนา 44)ไดใหความหมายของคุณภาพไววา คุณภาพหมายถึง  
ความพึงพอใจของลูกคา หรือผูใช หรือผูบริโภค หรือส่ิงท่ีใชอยางเหมาะสม รวดเร็ว  และถูกตอง  
ลักษณะของการบริการที่มีคุณภาพจะตองมี  คือ 
 - ความนาเช่ือถือ 
 -ความตอเนื่องของการบริการที่ให 
 - ความเพียงพอของบริการที่ให 
 - ความปลอดภัยและทันสมัย 
 - ความยติุธรรมและเทาเทียมกันของบริการ 
 - รูปแบบการบริการที่ดี 
 - ราคาบริการที่เหมาะสม 
 ท้ังนี้ เพราะองคกรต้ังข้ึนมาเพื่อผลิตสินคาและบริการขายใหไดผลกําไรท่ีคุมคากับเงินท่ี
ลงทุนไป การท่ีสินคาและบริการจะขายไดจนมีกาํไรสูงสุด  ก็ตองมีคุณภาพ  คือทําใหลูกคาเกดิ
ความพอใจทุก ๆ ดาน การบริการที่ดีมุคุณภาพ เพื่อตอบสนองความพอใจของลูกคาจะตองกระทํา
อยูตลอดเวลา ท้ังนี้เพราะระดับคุณภาพและความพอใจของลูกคานั้นมีแนวโนมเพิ่มมากข้ึน  และ
แปรเปล่ียนตามคานิยมอยูตลอดเวลา การท่ีจะทําใหบริการเปนท่ีพอใจจําเปนตองมีการนําความ
ตองการมาพิจารณา เพื่อนําไปปรับปรุงการบริการที่ดีข้ึน 
 วรางคณาขาวเธียร (2546) กลาวไววาการบริการที่ประสบความสําเร็จจะตอง
ประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆเหลานี้คือ 
 1. ความเช่ือถือได (Reliability) ประกอบดวย 
 1.1 ความสม่ําเสมอ 
 1.2 ความพ่ึงพาได 
 2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 
 2.1 ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
 2.2 ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา 
 2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง 
 2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี
 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
 3.1 สามารถในการใหบริการ 
 3.2 สามารถในการส่ือสาร 
 3.3 สามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ 
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 4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
 4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวกระเบียบข้ันตอนไมควรมากมาย
ซับซอนเกินไป 
 4.2 ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
 4.3 เวลาท่ีใชบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
 4.4 อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5. ความสุภาพออนโอน (Courtesy) ประกอบดวย 
 5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
 6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย 
 6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงาน 
 6.2 มีการอธิบายข้ึนตอนการใหบริการ 
 7. ความซ่ือสัตย (Credibility) ประกอบดวยคุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรง
นาเช่ือถือ 
 8. ความม่ันคง (Security) ประกอบดวย 
 8.1 ความปลอดภัยทางกายภาพเชนเคร่ืองมืออุปกรณ 
 8.2 ความปลอดภัยดานอ่ืนๆเชนภาพพจนช่ือเสียงฯลฯ 
 9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
 9.1 การเรียนรูผูใชบริการ 
 9.2 การใหคําแนะนํา และเอาใจใสผูใชบริการ 
 9.3 การใหความสนใจผูใชบริการ 
 10. การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
 10.1 การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
 10.2 การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
 10.3 การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงามสะอาด 
 ณัฐิยาศุภนิรัติศัย(2550หนา 10-11) ไดกลาววาการบริการนั้นเปนกระบวนการของการ
ปฏิบัติตนเพ่ือผูอ่ืนดังนั้นผูท่ีจะใหบริการจงึควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถจะอํานวยความสะดวกและทํา
ตนเพ่ือผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุขและไดนําคําวา “บริการ”มาแปลเปนภาษาอังกฤษ
วา “Service” แลวใหความหมายไวดังนี ้
 S คือแนวคิดรวบยอดในการบริการ (Service concent) และการสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาผูมาติดตอหรือมาขอรับบริการ 
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 E คือความกระตือรือรน (Enthusiasm) หมายความวาพนกังานทุกคนจะตองมีความ
กระตือรือรนไมวาจะอยูงานบริการสวนใดก็ตามดวยใบหนายิ้มแยมแจมใสและตองพรอมท่ีจะ
สนองตอบตามความตองการของลูกคาตลอดเวลา 
 R คือความพรอม (Readiness) และความรวดเร็ว (Rapidness) ถึงมีความพรอมอยู
ตลอดเวลาและความรวดเร็วฉับพลันทันใจและทันเวลา 
 V คือความมีคุณคา (Values) ไมวาจะเปนบริการประเภทใดทานจะตองทําทุกวิถีทางท่ีทํา
ใหลูกคาเกดิความรูสึกเสมอวาเม่ือเขามารับบริการจากทานและไมรูสึกผิดหวงั 
 I คือความสนใจ (Interesting) ประทับใจ (Impressive) ใหความสนใจอยางจริงใจตอ
ลูกคาและการสรางความประทับใจใหกับลูกคาทุกระดับ 
 C คือความสะอาด (Cleanliness) ความถูกตอง (Correctiveness) ความมีไมตรีจิต
(Courtesy) 
 E คือความอดทนอดกล้ัน (Endurance) ควบคุมอารมณ (Emotional control) ไมโตตอบ
หรือชวนลูกคาทะเลาะ 
 S คือความจริงใจ (Sincerity) และการรูจักยิม้แยมแจมใส (Smiling) โดยแสดงใหลูกคา
เห็นท้ังโดยวาจาทาทางตลอดจนสีหนาและแววตาทาทางมีความจริงใจท่ีจะใหบริการ 
 วีระพงษเฉลิมจิระรัตน (2538 อางถึงในทันดรธนะกูลบริภัณฑ, 2552, หนา 15) กลาววา
บริการคือพฤติกรรมกิจกรรมหรือการกระทําท่ีบุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหน่ึงโดยมี
เปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบบริการนั้นๆ” 
 ลักษณะของการบริการการบริการมีลักษณะท่ีแตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑท่ัวไป
การบริการเปนส่ิงท่ีจับสัมผัสหรือแตะตองไดยากไมอาจกําหนดความตองการแนนอนไดข้ึนอยูกับ
ผูใชบริการวาตองการอะไรและตองการเม่ือใดลักษณะของการบริการไดมีนักวิชาการหลายทาน
โดยหนวยงานของรัฐโดยมีลักษณะดังนี ้
 1. มีผูใหบริการและผูรับบริการผูใหบริการในท่ีนี้เปนเจาหนาท่ีของรัฐซ่ึงสวนใหญไดแก
ขาราชการและลูกจางในขณะท่ีผูรับบริการหมายถึงประชาชนท่ัวไปในการบริการแตละเร่ืองนั้นอาจ
มีกลุมประชาชนเฉพาะกลุมเชนการบริการดานบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎรหรืออากรเก็บ
ภาษีรายไดสวนบุคคลผูรับบริการไดแกประชาชนท่ัวไป 
 2. รัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาดบริการใดท่ีประชาชนจะไดรับนั้นเปนเร่ืองท่ีรัฐ
กําหนดการบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาดคือหนวยงานของรัฐเปนผูกําหนดรายละเอียดและ
เปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐประชาชนจะตองไปรับบริการณจัดซ่ึงหนวยงานของรัฐ
กําหนดเทานัน้ 
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 3. กําหนดเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเง่ือนไขบริการที่รัฐกําหนดมักมีเง่ือนไข
เวลาเกีย่วของดวยประชาชนไมปฏิบัติตามเง่ือนไขท่ีกําหนดก็อาจมีบทลงโทษเชนปรับเพิกถอน
ใบอนุญาตหรืออาจถูกฟองรองดําเนินคด ี
 4. มีกฎระเบียบรองรับบริการของรัฐจะเปนไปตามบทบัญญัติของกฎหมายมีการกําหนด
ข้ันตอนเง่ือนไขตางๆไวคอนขางรัดกุมจนเปนกรอบกําหนดบริการและเปนขอจํากดัการบริการดวย
เชนกัน 
 หลักประสิทธิภาพการใหบริการ 
 การศึกษาประสิทธิภาพของการใหบริการนั้นคําวา “ประสิทธิภาพ” เปนศัพทท่ีใชกนั
อยางกวางขวางท้ังในวงการบริหารธุรกิจและการบริหารรัฐกิจซ่ึงเปนเปาหมายของการบริหารงาน
อาจแตกตางกนัออกไปเพราะฉะน้ันปญหาที่ตามมาคือจะวัดประสิทธิภาพในการจัดบริการของรัฐ
ไดอยางไรดังนั้นจําเปนตองกลาวถึงแนวความคิดเกี่ยวกบัความหมายของคําวาประสิทธิภาพ
(Efficiency) ตามทัศนะของบุคคลตางๆเพ่ือใชเปนแนวทางในการพิจารณาการกําหนความหมายท่ี
ใชในการศึกษาวิจยัคร้ังนี ้
 Ryan and Smith, (1954)ไดกลาวถึงประสิทธิภาพของบุคคล (Human efficient) วาเปน
ความสัมพันธระหวางผลลัพธในแงบวกกบัส่ิงท่ีทุมเทและลงทุนใหกบังานซ่ึงประสิทธิภาพในการ
ทํางานนั้นมองจากแงของการทํางานของแตละบุคคลโดยพิจารณาเปรียบเทียบส่ิงท่ีใหกันงานเชน
ความพยายามกําลังงานกันผลลัพธท่ีไดจากงานนั้น 
 Becker and Neuhauser(1975) ใหความหมายของคําวาประสิทธิภาพหมายถึงคุณภาพ 
(Quality) ของการมีประสิทธิผล(Effectiveness) และความสามารถ (Component and capability) ใน
การผลิตการดําเนินการงานดานธุรกิจท่ีจะถือวามีประสิทธิภาพสูงสุดนั้นก็เพื่อสามารถผลิตสินคา
หรือบริการในปริมาณและคุณภาพท่ีตองการในท่ีเหมาะสมและตนทุนนอยท่ีสุดโดยคํานึงถึง
สถานการณและขอผูกพันดานการเงินท่ีมีอยูดังนัน้แนวความคิดของประสิทธิภาพทางดานธุรกิจจงึ
มีองคประกอบ 5 อยางคือตนทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และ
วิธีการ (Method) ในการผลิตและยังมีปจจยัอ่ืนประกอบอีกดังนั้นแบบจําลองในรูปสมมติฐาน
สามารถสรุปไดดังนี้คือ 
 1. หากสภาพแวดลอมในการทํางานขององคการมีความสลับซับซอนตา (Low task 
environment complexity) หรือความแนนอน (Certainly) การกําหนดระเบียบในการทํางานของ
องคการอยางละเอียดถ่ีถวนจะเปนท่ีแนชัดวาจะนําไปสูความมีประสิทธิภาพขององคการแตการ
กําหนดระเบียบปฏิบัติดังกลาวจะมีผลในทางลบตอความมีประสิทธิภาพหากสภาพแวดลอมในการ
ทํางานท่ียุงยากซับซอนสูง (High task environment complexity) หรือความไมแนนอน(Uncertainly) 
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 2. การกําหนดระเบียบชัดเจนเพ่ือเพิ่มผลการทํางานท่ีมองเห็นไดมีผลทําใหประสิทธิภาพ
เพิ่มมากข้ึนดวย 
 3. ผลของการทํางานท่ีมองเห็นไดสัมพนัธในทางบวกกบัประสิทธิภาพ 
 4. หากพิจารณาควบคูกันจะปรากฏวาการกําหนดระเบียบปฏิบัติตัวแปรตางชัดเจนและ
ผลการทํางานท่ีมองเห็นจะมีความสัมพันธมากข้ึนตอประสิทธิภาพมากกวาตัวแปรแตละตัวตาม
ลําพังเบ็คเกอรเช่ืออีกวาการสามารถมองเห็นผลขององคการได (Visibility consequences)มี
ความสัมพันธกับประสิทธิภาพขององคการเพราะองคการสามารถทดลองและเลือกระเบียบปฏิบัติ
ทรัพยากรที่เปนประโยชนตอการบรรลุเปาหมายไดดังนัน้โครงสรางของงานระเบียบปฏิบัติผลการ
ปฏิบัติงานจึงมีสิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 โดยความหมายของประสิทธิภาพคืออัตราสวนความสัมพันธระหวางผลลัพธหรือส่ิง
สงออกของนโยบายแผนงานโครงการโดยมุงท่ีการเพิ่มผลลัพธท่ีคงเดิมประสิทธิภาพถูกนํามาใช
เปนเกณฑการวิจัยประเมินดวยความมุงหวงัท่ีจะลดความสูญเปลาทางการบริหารและนําทรัพยากร
ท่ีมีคาใชไหเกดิประโยชนสูงสุดกลาวไดวาประสิทธิภาพเกี่ยวของกับการแสดงหามรรควิธีท่ีดีกวา
เพื่อดําเนนิงานใหไดผลลัพธเทาเดิมดีกวาในแงของการประหยดังบประมาณเวลาบุคลากรและวัสดุ
อุปกรณ 
 Katz & Kahn, (1978)ซ่ึงเปนนักทฤษฎีท่ีศึกษาองคกรในระบบเปดไดทําการศึกษาใน
เร่ืองของปจจัยท่ีมีความสําคัญตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยกลาววาประสิทธิภาพคือ
สวนประกอบที่สําคัญขอประสิทธิผลประสิทธิภาพขององคกรนั้นถาจะวดัจากปจจยันําเขา
เปรียบเทียบกบัผลผลิตท่ีไดนั้นจะทําใหการวัดประสิทธิภาพคลาดเคล่ือนจากความเปนจริง
ประสิทธิภาพขององคกรหมายถึงการบรรลุเปาหมาย(Goal attainment) ขององคกรในการบรรลุ
เปาหมายขององคกรนั้นปจจัยตางๆคือการฝกอบรมประสบการณความรูสึกผูกพันยังมีความสําคัญ
ตอประสิทธิภาพขององคกรดวย 
 การบริหารงานแบบวิทยาศาสตร Herzberg, (1968, p. 28) ไดนําเอาการบริหารงานแบบ
วิทยาศาสตรและความสัมพนัธระหวางผูปฏิบัติงานมาศึกษารวมกนัเพื่อใหไดปจจยัสําคัญท่ีจะทําให
บุคคลปฏิบัติงานไดอยางสบายใจและมีประสิทธิภาพดังนั้นเขาจึงไดศึกษาวจิัยถึงทัศนคติของบุคคล
ท่ีพอใจในการทํางานพบวาบุคคลท่ีพอใจในการทํางานมีปจจัยดังนี ้
 1. การที่สามารถทํางานไดบรรลุผลสาเร็จ 
 2. การที่ไดรับการยกยองนับถือเม่ือทํางานสําเร็จ 
 3. ลักษณะเนื้อหาของงานนั้นเปนส่ิงท่ีนาสนใจ 
 4. การที่ไดมีความรับผิดชอบมากข้ึน 
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 5. ความกาวหนาในการทํางาน 
 6. การที่ไดมีโอกาสพัฒนาความรูและความสามารถในการทํางาน 
 ปจจัยท่ีเกี่ยวกบัส่ิงแวดลอมของงานท่ีเปนส่ิงท่ีทาใหเกดิความพึงพอใจประกอบดวย
ปจจัยดังนี ้
 1. นโยบายและการบริหารขององคกร 
 2. การควบคุมบังคับบัญชา 
 3. สภาพการทํางาน 
 4. ความสัมพันธระหวางบุคลากรทุกระดับในหนวยงาน 
 5. คาตอบแทน 
 6. สถานภาพ 
 7. การกระทบกระเทือนตอชีวิตสวนตัว 
 8. ความปลอดภัย 
 ไพรคและเทอรแรล  (1987)  ธุรกิจการใหบริการใช 4P’s (Maketing mix) ไมเพยีงพอ  
ตองเพ่ิมเติมนอกเหนืออีกหมายถึง  ในดานการบริหารงานภายในองคการหรือบริษทัตองมีการ
ฝกอบรมและจูงใจพนักงาน  ผูใหบริการไดรูจักกับการบริการที่ดี  สํารวมกิริยา  รูจักแนะนํา  ได
สนับสนุนการทํางานเปนทีม  เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  การสรางคุณภาพของงานบริการ
นั้น  ท่ีนาเช่ือถือและพึงพอใจจะเกิดข้ึนในในขณะท่ีผูใหบริการกับลูกคา  ซ่ึงคุณภาพจะเปนท่ี
ยอมรับหรือไมข้ึนอยูกับความพอใจของลูกคาจะพิจารณาถึงคุณภาพในดานตาง ๆ  
 จากการศึกษาแนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการใหบริการสรุปไดวาคุณภาพการใหบริการเกิด
จากการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการนั้นๆ
แลวซ่ึงแบงเปน 5 ดานท่ีสําคัญดังนี้ดานความเช่ือถือไววางใจดานความเชื่อม่ันดานส่ิงท่ีสามารถจับ
ตองไดดานความเอาใจใสตอลูกคาและดานการตอบสนองตอความตองการของลูกคาซ่ึงมีสวน
สําคัญในการทํางานของพนกังานธนาคารเปนอยางมากเนื่องจากธนาคารเปนงานดานการใหบริการ
ซ่ึงในปจจุบันมีการแขงขันท่ีรุนแรงจะเหน็ไดวาสถาบันการเงินและธนาคารตางใหความสําคัญกับ
คุณภาพการใหบริการลูกคามากเปนอันดบัหนึ่งดังนั้นธนาคารจะตองพัฒนาปรับปรุงระบบการ
ใหบริการใหทันสมัยอยูเสมอไมวาจะเปนดานระบบงานเทคโนโลยีสถานท่ีเคร่ืองมืออุปกรณส่ิงอา
นวยความสะดวกตางๆตลอดจนการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติตอลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสรางความเช่ือถือและความเช่ือม่ันใหกบัลูกคาสามารถเขาถึงลูกคาตอบสนอง
ความตองการและสรางความประทับใจใหกับลูกคาไดมากท่ีสุดลูกคาก็จะกลับมาใชบริการกับ
ธนาคารไมเปล่ียนใจไปใชบริการกับธนาคารอ่ืน 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดบริการ 
 สมดีหงสไพศาลวิวัฒน (2547 : 19) กลาวถึงความสําคัญและความหมายของกลยุทธ
การตลาดบริการดังนี ้
 ความสําคัญของกลยุทธการตลาดบริการเนื่องจากสภาพธุรกิจมีการแขงขันรุนแรงข้ึน
สภาพแวดลอมและเทคโนโลยีมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วประกอบกับลูกคามีการคาดหวังและ
เปล่ียนแปลงมากกวาในอดีตการปรับเปล่ียนยุทธศาสตรและการบริหารงานแนวใหมขององคกรจึง
เปนส่ิงจําเปนท่ีหลีกเล่ียงไมได 
 กลยุทธการตลาดบริการไดเร่ิมข้ึนจากแนวคิดการตลาดท่ีเนนลูกคาเปนหัวใจของ
เปาหมายและกิจกรรมขององคกรท้ังหมดมีงานวิจยัดานบริการมากข้ึนโดยศึกษาการมีสวนรวมและ
ความตองการของผูใชบริการโดยเฉพาะศึกษาพัฒนารูปแบบบริการใหมและการบริการครบวงจร
และตนทศวรรษ 2000 บริการกลายเปนหวัใจสําคัญของการสรางศักยภาพการแขงขันและรักษา
ลูกคาเพื่อท่ีทํากําไรใหกับองคกรอยางตอเนื่องทามกลางวิกฤตเศรษฐกจิและการแขงขันท่ีรุนแรงข้ึน
ในยุคโลกาภิวฒัน 
 ความหมายของกลยุทธการตลาดบริการหมายถึงวิธีการดานการตลาดบริการอันยอดเยีย่ม
ท่ีทําใหองคกรบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดโดยสรางความพอใจใหลูกคาเปาหมายสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขันและใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัดใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดภายใตสภาพแวดลอมท่ี
เปล่ียนแปลงอยางไมหยุดนิ่ง 
 แนวคิดสําคัญท่ีสุดของการตลาดบริการคือการคนหาความตองการของลูกคาท่ีแทจริงท้ัง
ในปจจุบันและอนาคตจากนัน้พัฒนากลยุทธการตลาดท่ีเหมาะสมโดยเฉพาะคุณภาพของการ
ใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาสรางความพึงพอใจตามท่ีลูกคาคาดหวังอยาง
สมํ่าเสมอและตอเนื่องการเขาใจความตองการของลูกคาอยางชัดเจนและสรางความพึงพอใจใหจึง
เปนวิธีท่ีปลอดภัยท่ีสุดและใหคุณประโยชนสูงสุดแกองคกรอยางนอย 4 ประการไดแก 
 1. หลีกเล่ียงสงครามราคาหรือลดความออนไหวตอราคา 
 2. ชวยรักษาและจูงใจลูกคาท่ีมีศักยภาพ 
 3. สรางคุณคาสะสมจากการรักษาความสัมพันธอยางตอเนื่อง 
 4. ความพอใจเปนดัชนีช้ีลวงหนาถึงความสําเร็จขององคกร 
กลยุทธการตลาดบริการที่สําคัญและเหมาะสมประกอบดวย 3 กลยุทธท่ีสําคัญไดแก 
 1. กลยุทธการสรางความพึงพอใจใหลูกคา (Satisfaction strategies) นับเปนหวัใจสําคัญ
ยิ่งของการตลาดบริการประกอบดวยกลยทุธยอยผสมผสานกัน 6 ดานคือ 
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 1.1 สรางคุณภาพสินคาและบริการที่ดีไดมาตรฐานชวยใหองคกรต้ังราคาสูงกวาตลาด
หรือองคกรท่ีใหบริการคุณภาพตํ่า 
 1.2 สรางความสัมพันธทางการตลาดกับลูกคาอยางตอเนื่องชวยใหเกิดการซ้ือซํ้าและ
สรางความภักดี 
 1.3 สงเสริมความภกัดีลูกคาโดยการใหรางวัลแกผูใชบริการมากเปนเร่ืองสําคัญท่ีตอง
รีบดําเนินงานประสานคูกันไปกับการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
 1.4 มุงใหบริการลูกคาท่ีดีท่ีสุดเพื่อสรางความภกัดีในกลุมลูกคาท่ีมีคุณคามากท่ีสุด 
 1.5 จัดการกับคํารองเรียนอยางมีประสิทธิภาพองคกรจะตองรีบดําเนินการแกไข
โดยเร็วเพื่อสรางความพึงพอใจท่ีจะดึงลูกคากลับมาใชบริการอีก 
 1.6 การจูงใจใหรางวัลพนกังานเม่ือพนกังานพอใจในงานท่ีทํายอมมีกําลังใจและ
สนใจจริงจังท่ีจะพัฒนาตนเองใหมีความสามารถและสรางความพอใจใหกับลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 
 2. กลยุทธติดตามผลการใหบริการ (Follow-up strategies) มีความสําคัญยิ่งตอธุรกิจ
บริการที่มีลักษณะแตกตางไปจากสินคาท่ัวไปโดยเฉพาะในกรณีท่ีตองใชบริการตอเนื่อง 
 3. กลยุทธสรางและรักษาความไดเปรียบในการแขงขัน (Creating and sustainable 
Competitive advantage) หัวใจสําคัญของการอยูรอดในตลาดโลกาภิวัฒนสําหรับธุรกิจบริการคือ
การนําเสนอบริการในวิถีทางท่ีเหนือกวาคูแขงขันไดแก 
 3.1 แนวคิดการสรางและรักษาความไดเปรียบในการแขงขัน (The concept of 
creating and sustainable competitive advantage) ความไดเปรียบในการแขงขันจะเกิดข้ึนไดจะตอง
บรรลุเง่ือนไข 4 ประการดังนี้ 
 3.1.1 บริการนั้นตองมีคุณคาตอผูบริโภคการท่ีลูกคาจะเหน็คุณคาก็ตอเม่ือความ
ไดเปรียบในแขงขันนั้นตองมีผลกระทบตอเกณฑท่ีผูบริโภคใชตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 3.1.2 บริการนั้นตองไมสามารถทดแทนไดความสามารถในการทดแทนเกิดข้ึน
เม่ือคูแขงสามารถใชความไดเปรียบท่ีเหมือนกันในการเขาถึงลูกคาอ่ืน 
 3.1.3 ธุรกิจบริการตองมีทรัพยากรและสามารถนําส่ิงท่ีไดเปรียบเหนือคูแขงขัน 
ท่ัวไปสูลูกคาไดธุรกิจขนาดใหญจะมีทรัพยากรมากพอทีจ่ะสนับสนุนความไดเปรียบในการแขงขัน
ใหคงอยูตอเนือ่งหรือกาวหนามากข้ึนในระยะยาว 
 3.1.4 บริการนั้นลอกเลียนแบบไดยากความไดเปรียบในการแขงขันยังคงอยูได
ตอเม่ือสรางอุปสรรคบางอยางในการลอกเลียนแบบเนื่องจากมีความไดเปรียบในดานความ
ประหยดัจากขนาดคาใชจายในการลงทุนบริการที่นําเสนอแปลกใหมชองทางการจัดจําหนายโดด
เดน 
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 3.2 แนวทางสรางความไดเปรียบในการแขงขัน (Alternatives of 
competitiveadvantage) มี 8 แนวทางดังนี ้
 3.2.1 บริหารจุดยืนใหแตกตางจากคูแขงขัน (Different operationa position)โดย
การพัฒนาคุณภาพบริการที่ลูกคาตองการใหเหนือกวาคูแขงขัน 
 3.2.2 ประหยดัคาใชจายจากขนาด (Scale effects) เกิดข้ึนไดจากรูปขนาดองคกร
ขนาดบริการหรือทําเลที่ต้ังสําหรับบริการความไดเปรียบดานประหยัดจากขนาดองคกรมี
ประสิทธิผลท่ีสุด 
 3.2.3 แบงปนคาใชจายและความตองการ (Cost and demand synergies) การรูจัก
ใชทรัพยากรรวมกันเปนอีกหนทางหนึ่งท่ีจะชวยใหบริษทัประหยดัคาใชจายและเพ่ิมความตองการ
ไดโดยเฉพาะธุรกิจบริการที่มีหลายระดับและตองใหความรูกับผูบริโภค 
 3.2.4 สรางยี่หอใหมีมูลคา (Brand equity) หมายถึงการทําใหยีห่อมีมูลคาเปน
ทรัพยสินท่ีสามารถขายไดในตลาดโดยใหลูกคารูจักยีห่อรับรูถึงคุณภาพสัมพันธยี่หอกับสัญลักษณ
หรือบุคลิกภาพและมีความภักดีตอยี่หอ 
 3.2.5 สรางความสัมพันธกับลูกคา (Customer relationships) การสราง
ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาโดยปรับคุณภาพบริการตามหนาท่ีหรือตามความตองการของลูกคาซ่ึงอยู
เหนือขอตกลงเพื่อสรางความพอใจใหลูกคามากข้ึนใหลูกคารูสึกผูกพนัและไววางใจผูขาย
เหมือนกับการเปนญาติพี่นองกัน 
 3.2.6 จับจองท่ีวาง/ทําเลทอง (Special preemption) เนื่องจากบริการไมสามารถ
แบงแยกไดการสรางความไดเปรียบในการแขงขันโดยการจองท่ีวาง/ทําเลทองกอนคนอ่ืนจึงเปน
เร่ืองสําคัญมากกวาบริการที่แบงแยกไมได 
 3.2.7 สรางภูมิทัศนท่ีเสริมเอกลักษณการใหบริการ (Service scape) เพราะลักษณะ
ของบริการที่ดีตองมีประสบการณและแบงแยกไมไดทําใหสภาพแวดลอมในการใหบริการเปน
ปจจัยสําคัญตอลูกคาเนื่องจากสภาพแวดลอมท่ีดีมีสวนดงึดูดความสนใจสรางความเพลิดเพลินและ
บันเทิงใหกับผูใชบริการ 
 3.2.8 พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology) การมีขอมูลทันสมัย
เกี่ยวกับความตองการของลูกคาภาวการณแขงขันและสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนไปมีความสําคัญยิ่งตอ
การปรับเปล่ียนกลยุทธการตลาดบริการใหโดดเดนอยางตอเนื่องได 
 4. การประยุกตใชกลยุทธกลยุทธการตลาดบริการมีหลายดานองคกรควรนํามา
ประยุกตใชใหเหมาะสมกับลักษณะและสภาพการดําเนนิงานท่ีเปนอยูรวมท้ังเปาหมายท่ีมุงม่ันใน
อนาคตและในภาวการณผันผวนของสภาพแวดลอมทางการตลาดการปรับกลยุทธตามลักษณะวงจร
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ชีวิตควรคูไปกับการพัฒนาระดับความพอใจท่ีเหนือคูแขงขันตลอดจนควรมีการปกปองหรือตอบ
โตคูแขงขันบางในคราวท่ีจําเปนแตทางเลือกท่ีดีกวาควรหาทางสรางพันธมิตรใหมากท่ีสุด 
 ฉัตยาพรเสมอใจ (2545,หนา 13) กลาววาเคร่ืองมือทางการตลาดสําคัญท่ีใชในการ
บริหารการตลาดสําหรับธุรกิจบริการคือสวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 7P’sไดแก
ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด(Promotion) บุคคล 
(People) กระบวนการ (Process) และลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ซ่ึงธุรกิจใชรวมกนั
เพื่อจูงใจผูบริโภคท่ีมีพฤติกรรมการบริโภคตางกันเพื่อตอบสนองความจําเปนและความตองการให
พึงพอใจและใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดในตลาดเปาหมายดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงส่ิงท่ีนํามาเสนอกับตลาดเพ่ือความสนใจ
(Attention)ความอยากได (Acuisition) การใช (Using) หรือการบริโภค (Consumption) ท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการหรือความจําเปนการกําหนดกลยุทธผลิตภัณฑทางดานตางๆประกอบดวย 
 1.1 ขนาดรูปรางลักษณะและคุณสมบัติของผลิตภัณฑ 
 1.2 ความหลากหลายของผลิตภัณฑ 
 1.3 ลักษณะการบริการที่สําคัญของผลิตภัณฑ 
 1.4 คุณภาพ 
 1.5 ตราสินคา 
 2. ราคา (Price) หมายถึงส่ิงท่ีบุคคลจายออกไปเพ่ือใหไดมาของส่ิงซ่ึงมีมูลคาในรูป
เงินตราลักษณะความแตกตางของผลิตภัณฑและความสามารถในการตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบริโภคทําใหเกิดมูลคาในตัวสินคาผูบริโภคจะทําการตัดสินใจซ้ือกต็อเม่ือมูลคาของส่ิงนั้นมี
มากกวาราคาสินคา 
 3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงการเลือกและการใชผูเช่ียวชาญทางการตลาดซ่ึง
ประกอบดวยคนกลางบริษทัขนสงและบริษัทเก็บรักษาสินคาท่ีเหมาะสมกับลูกคาเปาหมายโดย
สรางอรรถประโยชนดานเวลาสถานท่ี (การเลือกสรรสถานท่ีท่ีใหบริการการกระจายจุดใหบริการ
การครอบคลุมพื้นท่ี) ความเปนเจาของการจดัจําหนายถือเปนกลยุทธสําคัญท่ีชวยใหลูกคาเลือกหา
ซ้ือสินคาไดงายและสะดวกสบายท่ีสุด 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายและผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติ (Attitudes) และพฤติกรรมการซ้ือ (Buying behavior)โดยการ
โฆษณา (Advertising) การใชพนักงานขาย (Personal selling) การสงเสริมการขาย (Sale promotion) 
การออกขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) 
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 5. บุคคล (People) จะตองอาศัยการคัดเลือกการฝกอบรมการจูงใจเพื่อใหสามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันพนักงานตองมีความสามารถมีทัศนคติท่ีดี
สามารถตอบสนองตอลูกคามีความสามารถในการแกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวมเพ่ือสราง
คุณคาใหกับลูกคาท่ีใชบริการไมวาจะเปนดานความสะดวกความรวดเร็วหรือผลประโยชนอ่ืนๆ
รวมท้ังการสรางภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ 
 7. กระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
ประทับใจลูกคา 
 อัจฉราจันทรฉาย (2543,หนา 78) กลาววาความสําเร็จในการวางกลยทุธ 7P’s ควร
กําหนดมาจากมุมมองหรือความตองการของผูซ้ือในตลาดเปาหมายดังนี้ 
 1. จะตองสอดคลองกับความตองการของลูกคา (Customer solution) เพื่อสามารถออก
สินคาและบริการที่เหมาะสมกับความตองการของลูกคา 
 2. ราคาท่ีผูบริโภคยินดีจาย (Customer cost) เพื่อวางกลยทุธดานราคา 
 3. ความสะดวกในการซ้ือหา (Convenience) เพื่อวางกลยทุธดานการจัดจําหนาย 
 4. การส่ือสารกับลูกคา/ผูบริโภค (Communication) เพื่อวางกลยุทธการสงเสริมการตลาด 
 จากการศึกษาแนวคิดเกีย่วกบักลยุทธการตลาดบริการสรุปไดวาการสรางความพอใจให
ลูกคาเปาหมายการสรางความไดเปรียบในการแขงขันจะตองคนหาความตองการของลูกคาท่ีแทจริง
โดยการพัฒนากลยุทธการตลาดบริการที่เหมาะสมดานผลิตภัณฑและบริการดานราคาดานชอง
ทางการจัดจําหนายดานการสงเสริมการตลาดดานพนกังานใหบริการดานกระบวนการใหบริการ
และดานลักษณะทางกายภาพโดยเฉพาะคุณภาพของการใหบริการที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาสรางความพึงพอใจตามท่ีลูกคาคาดหวงัอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่องจะทําให
ธุรกิจบริการอยางธนาคารออมสินประสบความสําเร็จและบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดไว 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ธงชัยสันติวงษ (2554หนา 42) ไดกลาวไววาการศึกษาเพื่อใหเขาใจถึงการกระทําตางๆ
ของมนุษยมักมีความยุงยากและสลับซับซอนเพราะกระบวนการทางดานความคิดท่ีเปนกลไกทาง
ความคิดนี้ไมสามารถสังเกตไดโดยตรงเพราะเราไมอาจมองเห็นไดจงึกลาวไดวาพฤติกรรมท่ี
แสดงออกยอมเกิดข้ึนจากอิทธิพลของปจจัยบางอยางมาเปนตนเหตุ  ทําใหเกิดพฤติกรรมอยางหนึ่ง
ใหเรามองเห็นไดคือตัวกระตุนหรือเปนสาเหตุท่ีเกดิข้ึนมากอนท่ีสงผลกระทบทําใหเกิดการกระทํา
ปจจัยอีกอยางหน่ึงคือกระบวนการท่ีเราไมอาจเห็นไดนัน่เอง 
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 ศิริวรรณเสรีรัตน (2552, หนา 83)กลาวถึงการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค (Customer 
behavior model)จะชวยใหเขาใจถึงเหตุจงูใจท่ีทําใหเกดิการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑโดยมีจุดเร่ิมตน
จากการที่เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ีทําใหเกิดความตองการส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนกึ
คิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเน
ไดความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซ้ือแลวจะมีการตอบสนองของ
ผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) 
 เพ็ญศรีวรรณสุข (2555, หนา 22) ใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควาเปนปฏิกริิยา
ของบุคคลท่ีเกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจรวมท้ัง
กระบวนการตางๆของการตัดสินใจซ่ึงเกดิกอนและเปนตัวกําหนดปฏกิิริยาตางๆ 
 จากความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคท่ีกลาวมาสามารถสรุปไดวาการวิเคราะห
พฤติกรรมผูบริโภคเปนการคนหาหรือวิจยัเกีย่วกับพฤตกิรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภคเพื่อ
ทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภคคําตอบท่ีไดจะชวยให
นักการตลาดสามารถจัดกลยทุธการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยาง
เหมาะสม 
 คําถามท่ีใชเพือ่คนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวยใคร 
(Who) อะไร (What) เม่ือไร (When) ท่ีไหน (Where) ทําไม (Why) ใคร (Whom) และอยางไร(How) 
เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการหรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวยลักษณะของกลุมเปาหมาย(Occupants) ส่ิงท่ี
ผูบริโภคตองการซ้ือ (Objects) วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives) บทบาทของกลุมตางๆ 
(Organizations)โอกาสในการซ้ือ (Occasions) ชองทางหรือแหลง (Outlets) และข้ันตอนในการ
ตัดสินใจซ้ือ (Operations) 
 ธนวรรณแสงสุวรรณและคณะ (2553, หนา 250) กลาววาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
ผูบริโภคทําใหทราบถึงลักษณะความตองการของผูบริโภคดานตางๆและเพื่อจะจัดส่ิงกระตุน
ทางการตลาดใหเหมาะสมงานของผูขายและนักการตลาดคือคนหาวาลักษณะของผูซ้ือและ
ความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลจากส่ิงใดบางเพื่อท่ีจะจัดสวนประสมทางการตลาดตางๆกระตุนและ
สนองความตองการของผูซ้ือท่ีเปนเปาหมายไดถูกตองลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจยั 4 
ดานดังนี ้
 1. ปจจัยทางดานวัฒนธรรมเปนตัวกาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคม
หนึ่ง (Stanton & Futrell, 1987, p. 664) คานยิมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคมและ
กําหนดความแตกตางของสังคมหนึ่งจากสังคมอ่ืนวัฒนธรรมเปนส่ิงท่ีกําหนดความตองการและ
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พฤติกรรมของบุคคลซ่ึงนักการตลาดตองคํานึงถึงความเปล่ียนแปลงของวัฒนธรรมและนําลักษณะ
การเปล่ียนแปลงเหลานั้นไปใชกําหนดโปรแกรมการตลาด 
 2. ปจจัยทางสังคมเปนปจจยัท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซ้ือลักษณะทางสังคมประกอบดวย 
 2.1 กลุมอางอิง (Reference groups) เปนกลุมท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของดวยกลุมนี้จะมี
อิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคาความนยิมการเลือกพฤติกรรมและการดํารงชีวิตรวมท้ังทัศนคติ
และแนวคิดของบุคคลเน่ืองจากบุคคลตองการใหเปนท่ียอมรับของกลุมนกัการตลาดใชกลุมอางอิง
ในการกําหนดผูแสดงท้ังเปนผูทดสอบการทํางานของสินคาโดยบุคคลท่ีใชสินคารับรองและการใช
บุคคลท่ีมีช่ือเสียงรับรองสินคากลุมอางอิงแบงเปน 2 ระดับคือ 
 2.1.1 กลุมปฐมภูมิ (Primary groups) ไดแกครอบครัวเพือ่นสนิทและเพื่อนบาน 
 2.1.2 กลุมทุติยภูมิ (Secondary groups) ไดแกกลุมบุคคลช้ันนําในสังคมเพื่อนรวม
อาชีพและรวมสถาบันบุคคลกลุมตางๆในสังคม 
 2.2 ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากท่ีสุดตอทัศนคติความ
คิดเห็นและคานิยมของบุคคลส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 
 2.3 บทบาทและสถานภาพของผูบริโภค (Roles and statuses) บุคคลจะเกีย่วของกับ
หลายกลุมซ่ึงจะตองวิเคราะหวาใครมีบทบาทเปนผูคิดริเร่ิมผูตัดสินใจซื้อผูมีอิทธิพลผูซ้ือและผูใช 
 3. ปจจัยสวนบุคคลการตัดสินใจของผูบริโภคไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลของ
คนทางดานตางๆประกอบดวย 
 3.1 อายุอายุท่ีแตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑตางกันการแบงกลุมผูบริโภค
ตามอายุประกอบดวยตํ่ากวา 6 ป 6-11 ป 12-19 ป 20-34 ป 35-49 ป 50-64 ปและ65ปข้ึนไปเชนกลุม
วัยรุนชอบทดลองส่ิงแปลกใหมและชอบสินคาประเภทแฟช่ันและรายการพักผอนหยอนใจ 
 3.2 วงจรชีวิตครอบครัวเปนข้ันตอนการดํารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมี
ครอบครัวการดํารงชีวิตในแตละข้ันตอนเปนส่ิงท่ีมีอิทธิพลตอความตองการทัศนคตแิละคานยิม
ของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภณัฑและพฤตกิรรมการซ้ือท่ีแตกตางกันวฎัจักรชีวิต
ครอบครัวประกอบดวยข้ันตอนแตละข้ันตอนจะมีลักษณะการบริโภคแตกตางกัน 
 3.3 อาชีพอาชีพของแตละบุคคลนั้นจะนําไปสูความจําเปนและความตองการสินคา
และบริการที่แตกตางกันเชนขาราชการจะซ้ือชุดทํางานและสินคาจําเปนนักธุรกิจจะซ้ือเส้ือผาราคา
สูงหรือต๋ัวเคร่ืองบินซ่ึงนักการตลาดจะศึกษาวาผลิตภณัฑของบริษัทมีบุคคลในอาชีพใดสนใจ
เพื่อท่ีจะจัดกจิกรรมทางการตลาดใหสนองความตองการใหเหมาะสม 
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 3.4 รายไดไดแกรายไดของบุคคลซ่ึงมีผลตออํานาจการซ้ือและทัศนคติเกี่ยวกับการ
จายเงินในการซ้ือสินคาและบริการ 
 3.5 การศึกษาผูท่ีมีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพดีมากกวา 
ผูท่ีมีการศึกษาตํ่า 
 3.6 คานิยมและรูปแบบการดําเนินชีวิตคานิยมหมายถึงความนิยมในส่ิงของหรือ
บุคคลหรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือหมายถึงอัตราสวนของผลประโยชนท่ีรับรูตอตราสินคา
สวนรูปแบบการดําเนินชีวิตหมายถึงรูปแบบของการดํารงชีวิตในโลกมนุษยโดยแสดงออกในรูป
ของกิจกรรมความสนใจและความคิดเหน็ 
 4. ปจจัยทางจติวิทยาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือและ
การใชสินคาประกอบดวย 
 4.1 แรงจูงใจหมายถึงพลังส่ิงกระตุนท่ีอยูภายในตัวบุคคลซ่ึงกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ
(Stanton & Futrell, 1987 p. 649) การจูงใจเกิดภายในตัวบุคคลแตอาจจะถูกกระทบจากปจจยั
ภายนอกเชนวฒันธรรมช้ันทางสังคมหรือส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาดใชเคร่ืองมือการตลาดเพ่ือ
กระตุนใหเกิดความตองการนักจิตวิทยาไดพัฒนาทฤษฎีแรงจูงใจของมนษุยข้ึนมาหลายทฤษฎี
ดวยกันและมีอยู 3 ทฤษฎีท่ีเปนท่ีรูจักมากท่ีสุดไดแก 
 ทฤษฎีของซิกมันดฟรอยดไดต้ังสมมติฐานไววาแรงผลักดันทางจิตเปนตัวกําหนด
พฤติกรรมของมนุษยนั้นสวนใหญเปนจิตไรสํานึกจึงทําใหมนษุยไมสามารถเขาใจแรงจูงใจของ
ตัวเองอยางลึกซ้ึงซ่ึงมีเทคนิคท่ีเรียกวาข้ันบันไดหรือเรียงกันเปนลําดับข้ันท่ีใชสําหรับการเช่ือมโยง
แรงจูงใจของบุคคลเคร่ืองมือนี้ไปสูทางเลือกตัดสินใจของนักการตลาดท่ีจะสงขอมูลใหแกผูบริโภค
ไดอยางเหมาะเจาะนกัวจิัยดานแรงจูงใจผูบริโภคหลายรายมักใช “การสัมภาษณเชิงลึก” กับ
ผูบริโภคจํานวนนับสิบรายเพื่อคนหาแรงจูงใจลึกๆท่ีไดรับการโนมนําจากผลิตภัณฑอยางหนึ่งโดย
การใช “เทคนิคดานการแสดงออก” เพื่อดึง EGO ออกจากท่ีปองกันซ่ึงการวิจยัของพวกเขาได
กอใหเกิดความนาสนใจในปจจุบันงานวจิัยดานแรงจูงใจของผูบริโภคหลายช้ินช้ีใหเห็นวา
ผลิตภัณฑแตละชนิดมีความสามารถในการดึงดูดผูบริโภค 
 จากทฤษฎีดังกลาวสรุปไดวาปจจัยทางการตลาดบริการไดแกดานผลิตภัณฑราคา
ชองทางการจําหนายการสงเสริมการตลาดพนักงานใหบริการกระบวนการใหบริการและลักษณะ
ทางกายภาพสามารถปลุกเราใหเกิดแรงจูงใจในตัวผูบริโภคใหเกดิการตัดสินใจใชบริการไดโดยการ
กําหนดผลิตภณัฑและบริการท่ีมีหลักเกณฑเง่ือนไขท่ีนาสนใจหรือรูปแบบสีขนาดของสมุดเงินฝาก
บัตรเอทีเอ็มเพือ่จูงใจใหผูบริโภคตัดสินใจใชบริการ 
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 ทฤษฎีการจัดลําดับความตองการของมาสโลวไดอธิบายวาทําไมคนเราจึงถูกผลักดัน
โดยความตองการอยางใดอยางหนึ่งณเวลาใดเวลาหน่ึงทําไมคนเราจึงใชเวลาและส่ิงท่ีมีอยูไปกับ
เร่ืองความปลอดภัยในชีวิตหรือการใหคนอ่ืนมาเคารพนับถือมาสโลวไดตอบคําถามเหลานี้วาความ
ตองการของมนุษยมีการจัดเปนลําดับข้ันโดยตนเองต้ังแตส่ิงท่ีมีความกดดันมากท่ีสุดจนนอยท่ีสุด
เรียงจากลําดับความสําคัญไดแกความตองการทางรางกายความตองการความปลอดภัยความ
ตองการทางสังคมความตองการใหไดรับการยกยองและความตองการประสบความสําเร็จสูงสุดใน
ชีวิตความตองการท่ีสําคัญท่ีสุดจะไดรับการตอบสนองกอนเม่ือบุคคลนั้นไดตอบสนองความ
ตองการที่สําคัญบางสวนนั้นแลวก็จะมีความตองการในข้ันตอๆไปหรือความสําคัญรองลงมา 
 จากทฤษฎีดังกลาวสรุปไดวาความตองการตามลําดับข้ันของมนุษยสามารถนํามา
พัฒนาผลิตภณัฑและบริการการสงเสริมการตลาดลักษณะทางกายภาพใหสอดคลองกับแผน
เปาหมายและการดํารงชีวิตตามความตองการตามลําดับข้ันของมนุษยไดเชนความตองการความ
ปลอดภัยสามารถนําเสนอผลิตภัณฑสินเช่ือท่ีอยูอาศัยหรือเงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัวเปน
เงินฝากท่ีคุมครองชีวิตเพื่อเปนการสรางความม่ันคงใหกบัครอบครัวได 
 ทฤษฎีของเฮอรซเบิรกไดสรางทฤษฎีแรงจงูใจแบบสองปจจัยแยกเปนปจจัยท่ี
กอใหเกิดความไมพอใจและปจจัยท่ีกอใหเกิดความพอใจทฤษฎีนี้มีส่ิงท่ีเกี่ยวของกัน 2 ประการคือ
ประการแรกผูขายควรทําใหดีท่ีสุดเพื่อหลีกเล่ียงความไมพอใจประการท่ี 2 ผูผลิตควรจะจําแนก
ความพอใจหลักหรือแรงจูงใจในการซ้ือของตลาดเพ่ือท่ีผูผลิตจะไดตอบสนองไดอยางถูกตองความ
พอใจนีจ้ะสรางความแตกตางอยางเดนชัดในตราสินคาท่ีผูบริโภคจะซ้ือ 
 จากทฤษฎีดังกลาวสรุปไดวาแรงจูงใจทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค
กอใหเกิดผล 2 ปจจัยคือความพอใจและความไมพอใจทําใหสามารถนํามากําหนดพฤติกรรมการ
บริการผานเคร่ืองอัตโนมัติท่ีมีผลตอเหตุผลสําคัญในการใชบริการ  ประเภทของผลิตภัณฑ  
ระยะเวลาในการเปนลูกคา  ความถ่ีในการใชบริการ  และชวงเวลาในการใชบริการ  เพื่อตอบสนอง
ผูบริโภคท่ีมาใชบริการใหเกดิความพอใสูงสุด 
 4.2 การรับรูเปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคลไดรับการเลือกสรรจัดระเบียบและ
ตีความหมายขอมูลเพื่อท่ีจะสรางภาพท่ีมีความหมายหรือหมายถึงกระบวนการความเขาใจ (การ
เปดรับ) ของบุคคลท่ีมีตอโลกท่ีเขาอาศัยอยูจากความหมายน้ีการรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจาก
ประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแกการไดเห็นไดยนิไดรสชาติและไดรูสึกการรับรูเปนกระบวนการของแต
ละบุคคลซ่ึงข้ึนอยูกับปจจัยภายในเชนความเช่ือประสบการณความตองการและอารมณ 
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 4.3 การเรียนรูหมายถึงการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมและความโนมเอียงของ
พฤติกรรมจากประสบการณท่ีผานมาการเรียนรูของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับส่ิงกระตุนและจะ
เกิดการตอบสนองเชนการใชการโฆษณาซ้ําแลวซํ้าอีกหรือจัดการสงเสริมการขาย (ถือเปน 
ส่ิงกระตุน) เพือ่ทําใหเกดิการตัดสินใจซ้ือและใชสินคาเปนประจํา (เปนการตอบสนอง) 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 ปณัฐรัตนะ (2550)ไดศึกษาวจิัยถึงเร่ืองปจจยัท่ีมีผลตอการใชบริการเคร่ืองฝากเงิน
อัตโนมัติของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหมโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ
และปจจยัท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม
โดยมีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญเพื่อเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือจํานวน 
100 ตัวอยางแบงออกเปน 3สวนคือขอมูลท่ัวไปขอมูลพฤติกรรมการใชบริการและขอมูลปจจัยท่ีมี
ผลตอการใชบริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติพบวาพฤติกรรมการใชเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติสวนใหญ
ฝากเงินตํ่ากวา 1,500บาทและสวนใหญใชประโยชนดานการฝากเงินสดความถ่ีอยูในชวงเดือนละ1 
คร้ังและผูแนะนําการใชเคร่ืองคือพนักงานธนาคารและจากการทดสอบไค-สแควรเพื่อหา
ความสัมพันธพบวาเพศรายรับตอเดือนมีความสัมพันธกบัจํานวนเงินท่ีฝากการใชประโยชนและ
ความถ่ีในการใชประโยชนสวนช้ันปมีความสัมพันธกับจํานวนเงินท่ีฝาก  และพบวาปจจัยท่ีมีผลตอ
การใชบริการในแตละดานมากท่ีสุด  ประกอบดวยดานความสะดวก  คือ  การใชบริการได24  
ช่ัวโมง  ดานความปลอดภยั  คือ  ความถูกตองและเท่ียงตรงของเคร่ืองฝากอัตโนมัติ  ดาน
ภาพลักษณ  คือ  ธนาคารมีความนาเช่ือถือ  ดานคุณประโยชน  คือ  สามารถสอบถามยอดคงเหลือ
ในบัญชีได  และดานผูใชบริการ  คือ  รสนิยมหรือความชอบท่ีมากกวาการฝากแบบเคาเตอร  ดังนั้น
จึงมีขอเสนอแนะในแตละดานเพ่ือสามารถนําไปใชในการปรับปรุงเคร่ืองฝากอัตโนมัติใหตรงตอ
ความตองการได 
 อรุณีใจคํา (2554)ไดศึกษาวจิัยเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการ 
ตูเอทีเอ็มของบมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมืองจงัหวัดลําปางโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบริการปจจยัท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาท่ี
เลือกใชบริการตูเอทีเอ็มของลูกคาบมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหมในการ
วิเคราะหมีการใชทฤษฎีอุปสงคแนวคิดสวนประสมทางการตลาดและทฤษฎีความพงึพอใจมาชวย
ในการวิเคราะหซ่ึงมีการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยสุมแบบบังเอิญจํานวน 400 
ตัวอยางซ่ึงใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลพบวาในดานพฤติกรรมนั้นสวน
ใหญผูใชบริการมีบัตรเอทีเอ็มจํานวน 1 บัตรซ่ึงใชบริการเฉล่ีย1-3 คร้ังตอเดือนมีระยะเวลาการใช
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บริการไมเกิน 1 ปเหตุผลท่ีเลือกใชสวนใหญเนื่องมาจากการใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมงทําการ
ทุกวันบริการที่ใชมากท่ีสุดคือการถอนเงินสวนใหญใชบริการที่หางสรรพสินคา/รานคาในการทํา
ธุรกรรมจํานวนเงินเฉล่ียตอคร้ังสวนใหญไมเกิน 3,000 บาทคาธรรมเนียมไมเกิน 20 บาทปจจัยท่ีมี
ผลตอการใชบริการตูเอทีเอ็มซ่ึงผูใชบริการใหความสําคัญในรูปแบบการใหบริการทีใ่ชงานไดงาย
ไมซับซอนไมตองเสียเวลาไปธนาคารตูเอทีเอ็มหาไดงายการลดคาธรรมเนียมบริการ 
รวดเร็วของพนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดีมีความสะดวกรวดเร็วทํารายการถูกตองแมนยามีกลอง
วงจรปดมีแสงสวางเพียงพอและสวนใหญจะใหความสําคัญปจจัยดานกระบวนการใหบริการดาน
ราคาดานบุคลากรดานกายภาพในเกณฑมากอีกท้ังผูใชบริการมีความพึงพอใจในรูปแบบการ
ใหบริการของธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลายอัตราคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมท่ีถูกกวาจํานวน 
ตูเอทีเอ็มเพียงพอตอความตองการมีการโฆษณาผานส่ือตางๆอยางสมํ่าเสมอข้ันตอนในการใช
บริการรวดเร็วต้ังอยูใกลท่ีพกัท่ีทํางานสถานศึกษาเปนอันดับแรกของปจจัยแตละดาน 
 จรรนิยาอินตะเอย  (2554)ไดศึกษาวจิัยถึงเร่ืองพฤติกรรมและความพงึพอใจในการใช
บริการทางการเงินผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม
การวิจยัคร้ังนีมี้วัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองใหบริการ
ดานการเงินอัตโนมัติของนกัศึกษาระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยเชียงใหมตลอดจนเพื่อศึกษาปจจยั
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการและเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติอีกดวยซ่ึงไดทําการเลือกตัวอยางจากประชากรท่ีใชใน
การศึกษาคือนกัศึกษาระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยเชียงใหมต้ังแตปการศึกษา 2551ถึงปการศึกษา 
2554รวมท้ังหมดเปนจํานวน 400คนโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลสวนในการ
วิเคราะหขอมูลไดใชการวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
 จากการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชายมีอายุอยูในชวง 20-21 ปกําลัง
ศึกษาอยูช้ันปท่ี3มากท่ีสุดโดยสวนใหญศึกษาอยูคณะเศรษฐศาสตรมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
4,001-6,000บาทตอเดือนและท้ังนี้สวนมากเปนผูท่ีมีภูมิลําเนาอยูตางจงัหวัดมากกวาอยูในจังหวัด
เชียงใหมโดยทั่วไปมักใชบริการของธนาคารไทยพาณชิยมากท่ีสุดโดยใชบริการประเภทเคร่ือง
เอทีเอ็มเฉล่ีย 3-4 คร้ังตอเดือนซ่ึงมักจะใชบริการทางการเงินประเภทถอนเงินสดในชวงเวลา 
18.00-22.00 น.ตลอดจนยังเลือกทํารายการผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติเฉล่ียแตละคร้ัง
ดวยจํานวนเงิน 500-1,000 บาทอีกท้ังมีระดับความพึงพอใจในปจจยัดานผลิตภัณฑปจจัยดานราคา
และปจจยัดานชองทางการจดัจําหนายอยูในระดับมากแตปจจัยดานการสงเสริมการตลาดนั้นมี
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางซึ่งเปนผลทําใหธนาคารควรมีการปรับปรุงในดานนี้
เพื่อใหเกิดบริการที่มีประสิทธิภาพมากท่ีสุดและเพื่อใหตรงตอความตองการของผูใชบริการอีกดวย 
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 ชัชราทองไทย (2554)ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาวังนอยจังหวดัพระนครศรีอยุธยาผลการวิจัยพบวาลูกคาธนาคารออมสินสาขา
วังนอยสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ41 ปข้ึนไปมีระดับการศึกษาประถมศึกษามีอาชีพนักธุรกิจ/
คาขายมีรายไดตอเดือนตํ่ากวา10,000บาทและมีสถานภาพโสดลูกคามีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาวังนอยโดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดานคือดาน
ผลิตภัณฑดานราคาดานชองทางการใหบริการดานการสงเสริมการตลาดลูกคาท่ีมีเพศอายุและอาชีพ
ตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสินโดยรวมและรายดานไดแก
ดานผลิตภัณฑดานราคาดานชองทางการใหบริการดานการสงเสริมการตลาดดานพนกังาน
ใหบริการดานกระบวนการใหบริการและดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน 
 วรวรรณศิลมัฐ (2555)ศึกษาเร่ืองการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน
สาขาแกลงจังหวัดระยอง  ผลการวิจัยพบวา การขาดประสิทธิภาพในการทํางานเกิดจากปจจยัตางๆ
ดังนี ้
 1.ปจจัยดานกระบวนการใหบริการสาเหตุเกิดจากข้ันตอนการทํางานท่ียุงยากและ
ซับซอนเนื่องจากธนาคารเปนธนาคารของรัฐบาลมีระเบียบปฏิบัติการท่ีเขมงวดจึงสงผลใหเกิดการ
บริการที่มีความลาชา 
 2.ปจจัยดานพนักงานสาเหตุเกิดจากพนกังานของธนาคารออมสินเปนพนักงานเขาใหม
และไมมีประสบการณการทํางานธนาคารมากอนโดยพนักงานท้ังหมด14คนเปนพนักงานเขาใหม
จํานวน3คนและเปนลูกจางประจําจํานวน 4คนทําใหพนกังานสวนใหญของธนาคารออมสินฯยัง
ขาดความรูความเขาใจในการทํางานประกอบกับกอนการเขาทํางานธนาคารไมมีการอบรมพนักงาน
เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการและผลิตภณัฑตางๆของธนาคาร 
 3.ปจจัยดานสภาพแวดลอมสาเหตุเกิดจากธนาคารยังมีส่ิงอํานวยความสะดวกไมเพยีงพอ
กับความตองการของลูกคาสถานท่ีใหบริการยังมีความสะดวกไมเพยีงพอเชนสถานท่ีนั่งรอรับ
บริการสถานท่ีจอดรถธนาคารไมมีพนักงานในการใหคําแนะนําในการกรอกแบบฟอรมตางๆเชน
ใบฝากถอนเม่ือลูกคาเขามาใชบริการทําใหลูกคาเกิดความไมประทับใจและไปใชบริการกับธนาคาร
อ่ืนๆ 
 4.ปจจัยดานเคร่ืองมือการใหบริการสาเหตุเกิดจากเคร่ืองใหบริการอัตโนมัติไมเพยีงพอ
โดยธนาคารออมสินฯมีเคร่ืองATM ในพื้นท่ีอําเภอแกลงจังหวดัระยองจํานวน7เคร่ืองซ่ึงไมเพียงพอ
กับผูใชบริการและในบางคร้ังระบบขัดของไมสามารถใชงานไดไมมีเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ลูกคาตองเสียเวลาในการฝากเงินโดยตรงกับเคานเตอรฝาก-ถอนสงผลถึงยอดเงินฝากของธนาคาร
ทําใหตัวช้ีวดัผลในดานเงินฝากพ.ศ. 2555ธนาคารออมสินฯไดระดับ 3เม่ือเทียบขอมูลจํานวนเคร่ือง
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ใหบริการอัตโนมัติของธนาคารกรุงไทยมีเคร่ือง ATMจํานวน12เคร่ืองเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
จํานวน 2 เคร่ืองและธนาคารกรุงเทพมีเคร่ืองATM จํานวน8เคร่ืองเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติจํานวน 3
เคร่ืองประกอบกับเทคโนโลยีและระบบของธนาคารท่ีนํามาใชไมทันสมัยเชนระบบของธนาคาร
ออมสินไมสามารถโอนเงินตางธนาคารผานเคานเตอรไดตองโอนเงินผานบัตร ATM ทําใหลูกคาไม
ใชบริการกับธนาคารออมสินฯเนื่องจากไมไดรับความสะดวกในการใชบริการ 
 ทางเลือกในการแกไขปญหาในระยะส้ันธนาคารออมสินควรจะแกไขปญหาดานการ
บริหารงานดานตนทุนดานสภาพแวดลอมเนื่องจากปญหาดังกลาวนัน้สามารถปรับปรุงแกไขโดย
เร่ิมตนจากผูบริหารเปนผูกําหนดนโยบายใหพนกังานสามารถปฏิบัติตามไดทันทีในระยะยาว
ธนาคารออมสินควรจะแกไขปญหาดานบุคลากรดานการบริการดานลูกคาเนื่องจากปญหาดังกลาว
จําเปนตองแกไขท่ีตัวพนกังานโดยเร่ิมตนจากการอบรมปลูกฝงทัศนคติท่ีดีในดานการบริการการ
อบรมความรูความสามารถเพ่ือใหพนักงานมีความพรอมในการปฏิบัติงานซ่ึงการพฒันาทรัพยากร
บุคคลใหมีคุณภาพและปลูกฝงทัศนคติใหพนักงานมีใจรักและพรอมท่ีจะใหบริการกบัลูกคาทุกราย
ก็จะสงผลใหคุณภาพการบริการดีข้ึนสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาทุกรายท่ีมาใช
บริการ 
 เอกรินทรพุมแตงออน (2551)ความคาดหวงัและการรับรูในคุณภาพบริการของลูกคาท่ีใช
บริการธนาคารกสิกรไทยสาขาถนนรัชดาภิเษก(สุขุมวิท-พระราม 4) การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกร
ไทยสาขาถนนรัชดาภิเษก (สุขุมวิท-พระราม 4) จําแนกตามขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการและการ
เลือกใชบริการของธนาคารและศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูในคุณภาพ
การบริการของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกรไทยสาขาถนนรัชดาภิเษก (สุขุมวิท-พระราม 4) 
ประชากรที่ใชในการศึกษาคือลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาถนนรัชดาภิเษก 
(สุขุมวิท-พระราม4) การศึกษาเปนลักษณะการวจิัยเชิงสํารวจ (Survey research) โดยมี
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจานวน400 คนและนํามา
วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
 ผลการวิจัยพบวาคุณภาพบริการตามความคาดหวังของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารใน
ภาพรวมแลวอยูในระดับมากท่ีสุดสวนคุณภาพบริการตามการรับรูของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารใน
ภาพรวมแลวอยูในระดับมากในภาพรวมแลวลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาท่ีแตกตางกันมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการแตกตางกันและลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกรไทยมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการสูงกวาการรับรูในคุณภาพการบริการทุกดาน 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ืองศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขในคร้ังนี้เปนการวจิัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดย
การสํารวจ  (Survey research) เก็บขอมูลดวยการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยได
กําหนดแนวทางในการดําเนนิการวจิัย  โดยมีรายละเอียด  ดังนี้  การกําหนดประชากร  การสุม
ตัวอยาง  การเก็บรวบรวมขอมูล  การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล  สถิติท่ีใชในการวิจัย 
 

การกําหนดประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควา  คือ  ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจํานวน  300  
คนเนื่องจากมีจํานวนตัวแปรสังเกตได 16 ตัวแปร  จึงตองการกลุมตัวอยาง 15 เทาของตัวแปร (Hair 
elal.,2013) เทากับ 240คน  จงึปองกันการเก็บแบบสอบถามไมสมบูรณโดยเพิ่มจํานวน
แบบสอบถามเปนท้ังหมด300 ชุด 
 

การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางและขั้นตอนการสุมตัวอยาง 
 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางผูวิจยักําหนดกลุมตัวอยางแบบเจาะจง  คือเก็บตัวอยางละ  
50  คน  ตอ  1  ตู  โดยมีเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินในเขตเทศบาลแสนสุขจํานวน  6  ตู  จงึ
ไดขนาดกลุมตัวอยางท้ังหมด  300  คน 
 กลุมตัวอยาง  ไดแก  ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจํานวน  300  คน   
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วิธีการสุมตัวอยางและขั้นตอนการสุมตัวอยาง 
 การเลือกสุมตัวอยางใชวิธีการสุมตัวอยางแบบยามาเน (Yamane) 
ตารางท่ี 3-1ผลการวิเคราะหเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ของธนาคารออมสินเพื่อใน     
เขตเทศบาลแสนสุข 
 

ลําดับ สถานท่ีตั้ง จํานวนกลุมตัวอยาง
1 ปม ปตท.ตลาดหนองมน 50

2 หางแหลมทอง บางแสน 50

3 มหาวิทยาลัยบูรพา 50

4 เซเวนหนาสิมลัิน 50

5 เซเวนหนาหอพักบูรพาแมนชั่น 50

6 เซเวนตรงกวยเต๋ียวดูด๋ี 50

300รวม  
 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมลู 
 ขอมูลและแหลงขอมูลท่ีใชในการวจิัยประกอบดวย  2  สวน  ไดแก 
 1.ขอมูลปฐมภูมิ (Primary  data) โดยการสํารวจ (Survey) ใชแบบสอบถามในการเก็บ
ขอมูลวิธีการแจกแบบสอบถาม  คือ  การแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง  จํานวน  300  คน  ซ่ึง
เปนประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 2.ขอมูลทุติยภมิู (Secondary data)โดยรวบรวมขอมูลจากการคนควาจากเอกสารตางๆ  ท่ี
เกี่ยวของ  และขอมูลในInternet 
 

ขั้นตอนการสรางเครื่องมือในการวิจยั 
 ศรัณยา  เลิศพทุธรักษ  (2554, หนา 162-164)  ไดแบงข้ันตอนไวดังนี ้
 1.ศึกษาจากตํารา  เอกสาร  บทความ  ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเกี่ยวของเพ่ือกําหนดขอบเขต
การวิจยัและสรางเคร่ืองมือใหครอบคลุมการวิจัย 
 2.นําขอมูลท่ีไดมาสรางแบบสอบถาม  โดยนําแนวคําถามมาจากประเดน็เพื่อพิจารณา
ตามศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข 
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 3.ความเท่ียงตรง (Validity)นําแบบสอบถามท่ีรางได  ไปใหผูเช่ียวชาญจํานวน3  คน
ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content validity) ประกอบดวย 
 3.1 ผศ.ดร.ยอดยิ่ง  ธนทว ี อาจารย 
 3.2ดร.ธีทัต  ตรีศิริโรจน อาจารย  
 3.3ดร.ศักดิ์ชาย  จันทรเรือง อาจารย 
 4.ความเช่ือม่ัน (Reliability) ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีแกไขตามคําแนะนําของผูเช่ียวชาญ
มาดําเนินการทดสอบ (Try-out)กับกลุมตัวอยาง  จํานวน300  ชุด  กับกลุมตัวอยางท่ีมีคุณสมบัติ
ใกลเคียงกับประชากรท่ีตองการศึกษา  จากน้ันจึงนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาทดสอบความ
เช่ือม่ัน  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  ตามเกณฑสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient)ท่ีมีคา
มากกวาหรือเทากับ  0.7 
 5.  ปรับปรุงแบบสอบถามแลวนําเสนออาจารยท่ีปรึกษาเพ่ือแกไขปรับปรุงเพิ่มเติม 
 6.  นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุมตัวอยาง 

 
ลักษณะของแบบสอบถาม 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมเพ่ือการวิจัยในคร้ังนี้  คือ  แบบสอบถามท่ีมีคําถาม
ปลายปด  โดยแบงโครงคําถามออกเปน4 สวน  ไดแก 
 สวนท่ี 1  คําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ  อายุ  
ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดตอเดือน  มีลักษณะเปนคําถามแบบเลือก (Check list) เปนมาตรา
แบบนามบัญญัติ  และเรียงลําดับ 
 สวนท่ี 2  คําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  มีลักษณะแบบเลือก (Check list)เปนมาตรา
แบบนามบัญญัติ  และเรียงลําดับ 
 สวนท่ี 3คําถามเกี่ยวกับศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขเปนคําถามแบบมาตราสวนประมาณคา  5  ระดับ 
(Rating scale)  ตามรูปแบบของ  Likert’s scale โดยมีการกําหนดเกณฑการใหคะแนน  ดังนี ้
  ระดับ    คะแนน 
  สูงท่ีสุด     5 
  สูง     4 
  ปานกลาง    3 
  ตํ่า     2 
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  ตํ่าท่ีสุด     1 
 
 วิชิต  อูอน  (2550, หนา 114)  โดยการแปลผลแบบสอบถามสวนนี้ไดใชคาเฉล่ียตาม
เกณฑคะแนน  ดังนี ้

 
      
     =   5 – 1 =  0.8 
      5 
   ระดับคะแนน    ความหมาย 
 ระดับ 5  คาเฉล่ีย4.21-5.00 ศักยภาพการบริการทางการเงินตามเกณฑสูงท่ีสุด 
 ระดับ 4  คาเฉล่ีย 3.41-4.20 ศักยภาพการบริการทางการเงินตามเกณฑสูง 
 ระดับ 3  คาเฉล่ีย2.61-3.40 ศักยภาพการบริการทางการเงินตามเกณฑปานกลาง 
 ระดับ 2  คาเฉล่ีย1.81-2.60 ศักยภาพการบริการทางการเงินตามเกณฑตํ่า 
 ระดับ 1  คาเฉล่ีย1.00-1.80 ศักยภาพการบริการทางการเงินตามเกณฑตํ่าท่ีสุด 
 สวนท่ี 4คําถามปลายเปด  เพื่อนําขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามมาเปนขอมูล
ประกอบการพิจารณา 

 
การจัดทําและการวิเคราะหขอมลู 
 เม่ือตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามแลว  จึงนํามาวิเคราะหโดยใช
สถิติในการวิจยั  ดังนี ้
 1.วิเคราะหขอมูลสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  รายไดตอเดือน  ของ
กลุมตัวอยางดวยสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก  ความถ่ี (Frequency) และรอยละ (Precentage) 
 2.วิเคราะหศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  โดยใชสถิติคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(SD) 
 3. สถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน 
 3.1วิเคราะหเปรียบเทียบปจจยัสวนบุคคลและพฤติกรรมของผูใชบริการกับศักยภาพ
บริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  
โดยใชOne sample t-test 
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 3.2 วิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมของผูใชบริการกับศักยภาพ
บริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  
โดยใชสถิติในการทดสอบแบบIndependent sample (t-test)และ One-way  ANOVA  (F-test)โดย
กําหนดคานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และหากพบความแตกตางท่ีมีคานัยสําคัญดังกลาว จะทํา
การวิเคราะหเปนรายคู โดยวิธีของ LSD   
  
 



38 
 

บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 ในการวิเคราะหขอมูลสําหรับงานวิจยัเร่ือง ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง
สังคมศาสตร วิเคราะหตามสมมติฐานของการวิจยั การวิเคราะหขอมูลและการแปลความหมายของ
ผลการวิเคราะหขอมูล ผูทําการวิจัยไดกําหนดการวิเคราะหขอมูล จากแบบสอบถามท่ีไดแจก
กลุมเปาหมายจํานวน 300 ชุด และการนําเสนอไปในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย โดยผูวิจัยได
แบงลําดับผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 สวน ดังนี้  
 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  รายไดตอ
เดือน  โดยวิเคราะหจากคาความถ่ีและคารอยละ 
 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินโดยวิเคราะหจากคาความถี่และคารอย 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  โดยวิเคราะหจากคาเฉล่ียและคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
 สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจยัสวนบุคคล 
สวนท่ี 5 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตาม พฤติกรรมการบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติ 
 

สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการแปลความหมายของการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยกําหนดสัญลักษณท่ีใชในการ
วิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 X  แทน คาเฉล่ีย 
 SD แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 n  แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
 t  แทน คาสถิติในการแจกแจงแบบที (t-distribution) 
 F  แทน คาสถิติในการแจกแจงแบบเอฟ (F- distribution) 
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 SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนแตละตัวยกกําลังสอง 
 df  แทน ช้ันของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 MS แทน คาความแปรปรวน 
 P  แทน คาความนาจะเปน 
 *  แทน คามีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี 4-1 จาํนวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ   
 แบบสอบถาม (n = 300) 

 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
113 
187 

 
37.7 
62.3 

รวม 300 100.0 
อายุ 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 15 ป 
16-25 ป 
26-35 ป 
36-45 ป 
46-55 ป 
55 ป ข้ึนไป 

 
9 
64 
93 
75 
37 
22 

 
3.0 
21.3 
31.0 
25.1 
12.3 
7.3 

รวม 300 100.0 
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ตารางท่ี 4-1 (ตอ) 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวามัธยมศึกษา 
มัธยมศึกษา 
ปวช. ปวส. เทียบเทา 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
8 
38 
63 
143 
48 

 
2.6 
12.7 
21.0 
47.7 
16.0 

รวม 300 100.0 

อาชีพ 
นักเรียน นักศึกษา 
ธุรกิจสวนตัว คาขาย 
ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชล 
รับจาง 

 
42 
39 
73 
139 
7 

 
14.0 
13.1 
24.3 
46.3 
2.3 

รวม 300 100.0 
รายได 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,000 บาท ข้ึนไป 

 
21 
112 
35 
82 
50 

 
7.0 
37.3 
11.7 
27.3 
16.7 

รวม 300 100.0 
 

  
 จากตารางท่ี 4-1 พบวา จํานวนและคารอยละ ของกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา จําแนก
ตามคุณลักษณะสวนบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จํานวนท้ังส้ิน 300 คน สามารถอธิบายไดดังนี ้
 เพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 62.3และเพศชาย 
คิดเปนรอยละ 37.7 ตามลําดับ 
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 อายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีชวงอายุระหวาง 26-35 ป คิดเปนรอยละ 31.0 
รองลงมา คือ อายุระหวาง 36-45 ป คิดเปนรอยละ 25.1 อายุระหวาง 16-25 ป คิดเปนรอยละ 21.3 
อายุระหวาง 46-55 ป คิดเปนรอยละ 12.3 อายุ 55 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 7.3 และอายุตํ่ากวาหรือ
เทากับ 15 ป คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิด
เปนรอยละ 47.0 รองลงมา คือ ระดับการศึกษา ปวช. ปวส. หรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 21.0 ระดบั
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 16.0 ระดับการศึกษามัธยมศึกษา คิดเปนรอยละ 12.7 
และระดับการศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษาคิดเปนรอยละ 2.6 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 
46.3 รองลงมา คือ อาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 24.3 อาชีพนักเรียน
หรือนักศึกษา คิดเปนรอยละ 14.0 อาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย คิดเปนรอยละ 13.1 และอาชีพ
รับจาง คิดเปนรอยละ 2.3 ตามลําดับ 
 รายไดตอเดือน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 37.3 รองลงมา คือ รายไดระหวาง 30,001-40,000 บาท คิดเปนรอยละ 27.3 รายได 
40,000 บาท ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 16.7 รายไดระหวาง 20,001-30,000 บาท คิดเปนรอยละ 11.7 
และรายไดตํ่ากวาหรือเทากบั 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 7.0 ตามลําดบั 
 โดยสรุปผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 26 - 35 ป ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาท 
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สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเครื่องอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสิน 
 
ตารางท่ี 4-2คาความถ่ีและคารอยละพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ 
 ธนาคารออมสินโดยรวมและรายดาน (n = 300) 

 

พฤติกรรมการบริการ จํานวน รอยละ 
เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 
สถานท่ีกวางขวาง มีท่ีจอดรถสะดวก 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง 
มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
อยูใกลบาน ท่ีทํางาน สะดวกในการติดตอ 
มีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลาย 
ใหเลือกใชบริการ 

 
37 
82 
86 
67 
28 

 
12.3 
27.3 
28.7 
22.3 
9.4 

รวม 300 100.0 
ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา 
เงินฝากเผ่ือเรียก 
เงินฝากประจํา 
เงินฝากสลากออมสิน 
เงินฝากกระแสรายวัน 
เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว 
สินเช่ือ 

 
51 
70 
77 
53 
23 
26 

 
17.0 
23.3 
25.7 
17.7 
7.7 
8.6 

รวม 300 100.0 
ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
1-4 ป 
5-9 ป 
10-14 ป 
15 ป ข้ึนไป 

 
112 
80 
65 
43 

 
37.3 
26.7 
21.7 
14.3 

รวม 300 100.0 
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ตารางท่ี 4-2 (ตอ) 
 

พฤติกรรมการบริการ จํานวน รอยละ 
ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 
1-4 คร้ัง 
5-9 คร้ัง 
10-14 คร้ัง 
15 คร้ัง ข้ึนไป 

 
118 
77 
48 
57 

 
39.3 
25.7 
16.9 
19.1 

รวม 300 100.0 
ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา 
06.00-09.00 น. 
09.01-12.00 น. 
12.01-15.00 น. 
15.01-18.00 น. 
18.01-21.00 น. 
21.01-24.00 น. 

 
15 
51 
119 
47 
56 
12 

 
5.0 
17.0 
39.7 
15.7 
18.6 
4.0 

รวม 300 100.0 
เคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM)  
ท่ีทานใชบริการ 
ปม ปตท.ตลาดหนองมน 
หางแหลมทอง บางแสน 
มหาวิทยาลัยบูรพา 
เซเวนหนาสิมิลัน 
เซเวนหนาหอพักบูรพาแมนช่ัน 
เซเวนตรงกวยเตี๋ยวดูดี๋หลังมหาวิทลัย 

 
 

25 
116 
60 
53 
15 
31 

 
 

8.3 
38.7 
20.0 
17.7 
5.0 
10.3 

รวม 300 100.0 
 

  
 จากตารางท่ี 4-2พบวาจํานวนและคารอยละ พฤติกรรมการบริการของกลุมตัวอยางท่ีใช
ในการศึกษา จาํแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ ประเภทผลิตภณัฑและบริการท่ีใชเปน
ประจํา ระยะเวลาในการเปนลูกคา ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน ชวงเวลาท่ีใชเปนประจํา และ
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เคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ท่ีทานใชบริการจํานวนท้ังส้ิน 300 คน สามารถอธิบาย
ไดดังนี ้
 เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเหตุผลสําคัญในการ
ใชบริการที่สุด คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ คิดเปนรอยละ 28.7 รองลงมา คือ 
พนักงานมีมนษุยสัมพันธดแีละเปนกนัเอง คิดเปนรอยละ 27.3 อยูใกลบาน ท่ีทํางาน สะดวกในการ
ติดตอ คิดเปนรอยละ 22.3 สถานท่ีกวางขวาง มีท่ีจอดรถสะดวก คิดเปนรอยละ 12.3 และมีประเภท
ผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ คิดเปนรอยละ 9.4 ตามลําดับ 
 ประเภทผลิตภณัฑและบริการท่ีใชเปนประจํา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการ
ใชผลิตภัณฑและบริการเปนประจํา คือ เงินฝากสลากออมสิน คิดเปนรอยละ 25.7 รองลงมา คือ         
เงินฝากประจํา คิดเปนรอยละ 23.3 เงินฝากกระแสรายวนั คิดเปนรอยละ 17.7 เงินฝากเผ่ือเรียก      
คิดเปนรอยละ 17.0 สินเช่ือ คิดเปนรอยละ 8.6 และเงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว คิดเปน
รอยละ 7.7 ตามลําดับ 
 ระยะเวลาในการเปนลูกคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาในการเปน
ลูกคา 1-4 ป คิดเปนรอยละ 37.3 รองลงมา คือ 5-9 ป คิดเปนรอยละ 26.7 10-14 ป คิดเปน รอยละ 
21.7 และ 15 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 14.3 ตามลําดับ 
 ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการใช
บริการตอเดือน 1-4 คร้ัง คิดเปนรอยละ 39.3 รองลงมา คือ 5-9 คร้ัง คิดเปนรอยละ 25.7 15 คร้ัง ข้ึน
ไป คิดเปนรอยละ 19.1 และ 10-14 คร้ัง คิดเปนรอยละ 16.9 ตามลําดับ 
 ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจําพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีชวงเวลาท่ีใช
บริการเปนประจํา คือ 12.01-15.00 น. คิดเปนรอยละ 39.7 รองลงมา คือ เวลา 18.01-21.00 น. คิด
เปนรอยละ 18.6 เวลา 09.01-12.00 น. คิดเปนรอยละ 17.0 เวลา 15.01-18.00 น. คิดเปนรอยละ 15.7 
เวลา 06.00-09.00 น. คิดเปนรอยละ 5.0 และเวลา 21.01-24.00 น. คิดเปนรอยละ 4.0 ตามลําดับ 
 เคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ท่ีทานใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเลือกใชบริการตู (ATM) หางแหลมทอง บางแสน คิดเปนรอยละ 38.7 รองลงมา คือ 
มหาวิทยาลัยบูรพา คิดเปนรอยละ 20.0 เซเวนหนาสิมิลัน คิดเปนรอยละ 17.7 เซเวนตรงกวยเต๋ียวดูดี๋
หลังมหาวิทยาลัย คิดเปนรอยละ 10.3 ปม ปตท. ตลาดหนองมน คิดเปนรอยละ 8.3 และเซเวนหนา
หอพักบูรพาแมนช่ัน คิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 
 โดยสรุปผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ คือ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา คือ เงินฝากสลาก
ออมสิน ระยะเวลาในการเปนลูกคา 1-4 ป ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 1-4 คร้ัง ชวงเวลาท่ีใช
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บริการเปนประจํา คือ เวลา 12.01 - 15.00 น. และเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ท่ีใช
บริการ คือ หางแหลมทอง บางแสน 
 

สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัศักยภาพบริการทางการเงินผานเครื่องอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสินเพ่ือประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 
ตารางท่ี4-3คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข โดยรวม (n = 300) 
 
 

ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 
ของธนาคารออมสินเพ่ือประชาชนในเขตเทศบาลแสน  SD ระดับ ลําดับท่ี 

1 ดานผลิตภัณฑและบริการ 4.01 .45 มาก 1 
2 ดานกระบวนการใหบริการ 3.82 .55 มาก 4 
3 ดานลักษณะทางกายภาพ 3.84 .53 มาก 3 
4 ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.88 .73 มาก 2 

เฉล่ีย 3.89 .403 มาก  
 

  
 จากตารางท่ี 4-3พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดบัมาก( = 3.89) 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขอยูในระดับมากท้ัง 4 ประเด็น เรียงลําดับจาก
มากไปนอยไดดังนี้ดานผลิตภัณฑและบริการ (  = 4.01) รองลงมา คือ ดานชองทางการจัดจําหนาย 
(  = 3.88) ดานลักษณะทางกายภาพ (  = 3.84) และดานกระบวนการใหบริการ(  = 3.82)
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี4-4คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานผลิตภัณฑและบริการ 
(n = 300) 
 
 

ดานผลิตภัณฑและบริการ SD ระดับ ลําดับท่ี 
1 มีประเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลาย 4.37 .74 มากที่สุด 1 
2 มีการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการอยางตอเน่ือง 3.94 .54 มาก 3 
3 ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมีความสวยงาม 3.96 .72 มาก 2 
4 หลักเกณฑการฝาก ถอน มีความเหมะสม 3.77 .90 มาก 4 

เฉล่ีย 4.01 .451 มาก  
 

  
 จากตารางท่ี 4-4พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการ มีระดับความคิดเห็นอยูใน
ระดับมาก( = 4.01) 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานผลิตภัณฑและบริการ อยูในระดับมาก
ท่ีสุด 1 ประเดน็ คือ มีประเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลาย(  = 4.37)และพบรายขออยูใน
ระดับมากอีก 3 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดงันี้ ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมีความสวยงาม (  
= 3.96) รองลงมา คือ มีการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่อง (  = 3.94) และหลักเกณฑ
การฝาก ถอน มีความเหมะสม ( = 3.77) ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี4-5คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานกระบวนการใหบริการ (n = 300) 
 
 

ดานกระบวนการใหบริการ SD ระดับ ลําดับท่ี 
1 มีการใหคําปรึกษาแนะนํา ตอบปญหาไดชัดเจน 4.00 .88 มาก 1 
2 มีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.75 .87 มาก 3 
3 มีขั้นตอนในการอนุมัติรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน 3.65 .84 มาก 4 
4 มีความนาเช่ือถือและซื่อสัตย 3.91 .97 มาก 2 

เฉล่ีย 3.82 .552 มาก  

 จากตารางท่ี 4-5พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
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ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ มีระดับความคิดเห็นอยู
ในระดบัมาก( = 3.82) 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดบัมาก
ท้ัง 4 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ มีการใหคําปรึกษาแนะนํา ตอบปญหาไดชัดเจน  
(  = 4.00) รองลงมา คือ มีความนาเช่ือถือและซ่ือสัตย (  = 3.91)มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
(  = 3.75) และมีข้ันตอนในการอนุมัติรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน (  = 3.65) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี4-6คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานลักษณะทางกายภาพ 
 (n = 300) 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ SD ระดับ ลําดับท่ี 
1 สถานที่กวางขวางและสะอาด 4.00 .87 มาก 1 
2 มีความเปนระเบียบเรียบรอย 3.90 .75 มาก 2 
3 มีอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัย 3.88 .83 มาก 3 
4 มีสิ่งอํานวยความสะดวก 3.67 .87 มาก 5 
5 มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ไววางใจได 3.78 1.08 มาก 4 

เฉล่ีย 3.84 .532 มาก  
 

  
 จากตารางท่ี 4-6พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ มีระดับความคิดเห็นอยูใน
ระดับมาก( = 3.84) 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมากท้ัง 
5 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดงันี้ สถานท่ีกวางขวางและสะอาด ( = 4.00) รองลงมา คือ 
มีความเปนระเบียบเรียบรอย ( = 3.90)มีอุปกรณและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีทันสมัย (  = 3.88) มี
ระบบรักษาความปลอดภัยท่ีไววางใจได (  = 3.78) และมีส่ิงอํานวยความสะดวก (  = 3.67) 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี4-7คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานชองทางการจัดจําหนาย (n = 300) 
 

ดานชองทางการจัดจําหนาย SD ระดับ ลําดับท่ี 
1 สถานที่ต้ังอยูในแหลงชุมชน สะดวกในการติดตอ 4.17 .96 มาก 1 
2 มีสถานที่จอดรถเพียงพอและสะดวก 3.59 1.00 มาก 3 
3 สถานที่มีความปลอดภัย 3.88 .98 มาก 2 

เฉล่ีย 3.88 .73 มาก  
 

  
 จากตารางท่ี 4-7พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานชองทางการจัดจําหนาย มีระดับความคิดเห็นอยู
ในระดบัมาก( = 3.88) 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานชองทางการจัดจําหนาย อยูในระดับมาก
ท้ัง 3 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ สถานท่ีต้ังอยูในแหลงชุมชน สะดวกในการติดตอ 
(  = 4.17) รองลงมา คือ สถานท่ีมีความปลอดภัย (  = 3.88) และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอและ
สะดวก( = 3.59) ตามลําดับ 
 

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเครื่อง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพ่ือประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล 
 สําหรับการวิจยัคร้ังนี้  ผูวิจยัไดต้ังสมมติฐานเพื่อศึกษาศักยภาพการใหบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล ดังนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1ประชาชนท่ีมีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีศักยภาพการใหบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.1ประชาชนท่ีมีเพศตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.2ประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน กนั 
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 สมมติฐานยอยท่ี 1.3ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกนัมีความคิดเหน็ตอศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.4ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.5ประชาชนท่ีมีรายไดตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
  
 สมมติฐานยอยท่ี 1.1ประชาชนท่ีมีเพศตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4-8ผลการวิเคราะหความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
 ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตามเพศ 
 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสิน 

เพศชาย เพศหญิง 
t p-value 

 SD ระดับ  SD ระดับ 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 4.80 .470 มากที่สุด 3.97 .43 มาก 2.158 .037* 
ดานกระบวนการใหบริการ 3.88 .542 มาก 3.80 .55 มาก 1.248 .884 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.81 .473 มาก 3.87 .56 มาก -1.063 .083 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.85 .844 มาก 3.90 .65 มาก -.596 .000* 

คาเฉลี่ย 3.90 .422 มาก 3.88 .39 มาก .403 .203 
*P < .05 

 
 จากตารางท่ี 4-8พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ t-test ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติท่ี 
0.05วิเคราะหเปรียบเทียบระดับความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติ  ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามเพศ พบวา คา Sig. 
มากกวา0.05 ท้ังในภาพรวมและรายดานกระบวนการใหบริการและลักษณะทางกายภาพ แสดงวา 
ประชาชนท่ีมีเพศตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ไมแตกตางกัน สวนระดับความคิดเหน็
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ  ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน
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เขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามเพศ พบวา คา Sig. นอยกวา 0.05 ในดานผลิตภัณฑและบริการและ
ชองทางการจดัจําหนายแสดงวา ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข แตกตาง
กัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.2ประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตาง
กัน 
 
ตารางท่ี 4-9ผลการวเิคราะหความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ         
 ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตามอาย ุ

 

ความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 

ออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.958 
59.944 
60.902 

5 
294 
299 

.192 

.204 
.940 .455 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.133 
89.252 
91.386 

5 
294 
299 

.427 

.304 
1.406 

 
.222 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

5.449 
79.359 
84.808 

5 
294 
299 

1.090 
.270 

4.038 .001* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.303 
159.457 
160.760

5 
294 
299

.261 

.542 
.480 .791

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.503 
47.240 
48.742 

5 
294 
299 

.301 

.161 
1.870 .099 

*P < .05 
 จากตารางท่ี 4-9 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05 จาํนวน 1 ดาน คือ ดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05ท้ังภาพรวมและรายดาน จํานวน 3 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ
และบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานชองทางการจัดจําหนายไมแตกตางกัน  
ตารางท่ี 4-10ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ  
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
 เทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับอายุ 
 

อายุ 
อายุ    

ตํ่ากวา 15 ป 16 – 25 ป 26 – 35 ป 36 – 45 ป 46 – 55 ป 55 ปขั้นไป 
 4.09 4.03 3.90 3.71 3.69 3.73 

ตํากวา 15 ป 4.09 -      
16 – 25 ป 4.03 -.061 -     
26 – 35 ป 3.90 -.190 -.129 -    
36 – 45 ป 3.71 -.377* -.316* -.187* -   
46 – 55 ป 3.69 -.397* -.336* -.207* -.020 -  
55 ปขึ้นไป 3.73 -.362 -.301* -.172 .015 .035 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-10 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามอายุ พบวา ประชาชนท่ีมี
อายุตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 8 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีอายุ 36 - 45 ป มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมีอายตํุ่า 15 ปอายุ 16 - 
25 ปและ อายุ 26 - 35 ป สวนประชาชนท่ีมีอายุ 46 - 55 ป มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมี
อายุตํ่ากวา 15 ป อายุ 16 - 25 ป และ อายุ 26 - 35 ป ในขณะท่ีประชาชนที่มี 55 ปข้ึนไป มีความพึง
พอใจนอยกวาประชาชนท่ีมีอายุ 16-25 ป 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.3ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกนัมีความคิดเหน็ตอศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข
แตกตางกัน 
 
 
ตารางท่ี 4-11 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง  
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 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตามระดับ
 การศึกษา 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงิน 

ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.475 
59.427 
60.902 

4 
295 
299 

.369 

.201 
1.831 .123 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3.221 
88.164 
91.386 

4 
295 
299 

.805 

.299 
2.695 

 
.031* 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.617 
84.191 
84.808 

4 
295 
299 

.154 

.285 
.541 .706 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

5.411 
155.349 
160.760

4 
295 
299

1.353 
.527 

2.569 .038*

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.716 
47.027 
48.742 

4 
295 
299 

.429 

.159 
2.691 .031* 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-11 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05ท้ังภาพรวมและรายดาน จํานวน 2 ดาน คือ ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานชองทางการจัดจําหนายท่ีมีความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05และคา Sig. มากกวา 0.05 จํานวน 2 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ และดาน
ลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน 
 
 
ตารางท่ี 4-12 แสดงผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
 เทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับ  
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 การศึกษา 
 
 

ระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวา
มัธยมศึกษา มัธยมศึกษา ปวช./ปวส./

เทียบเทา ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

  3.66 3.78 3.77 3.93 3.75 
ตํ่ากวามัธยมศึกษา 3.66 -     
มัธยมศึกษา 3.78 .586* -    
ปวช. ปวส. เทียบเทา 3.77 .401 .185 -   
ปริญญาตรี 3.93 .451* .134 .050 -  
สูงกวาปริญญาตรี 3.75 .307 -.278* .094 .144 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-12 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา 
ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 มีจํานวน 3 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา มีความพึงพอใจมากกวาประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษา ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษา ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาการศกึษาสูงกวา
ปริญญาตรีมีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมีระดับมัธยมศึกษา 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-13 แสดงผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
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 เทศบาลแสนสุข ดานชองทางการจัดจําหนาย ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับ 
 การศึกษา 
 
 

ระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวา
มัธยมศึกษา มัธยมศึกษา ปวช./ปวส./

เทียบเทา ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

  3.87 3.83 3.83 3.92 4.05 
ตํ่ากวามัธยมศึกษา 3.87 -     
มัธยมศึกษา 3.83 -.314 -    
ปวช. ปวส. เทียบเทา 3.84 -.010 .304* -   
ปริญญาตรี 3.92 -.256 .057 .246* -  
สูงกวาปริญญาตรี 4.05 .021 .334 .031 .277* - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-13 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข  ดานชองทางการจัดจําหนาย ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา 
ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 มีจํานวน 2 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาปวช. ปวส. หรือเทียบเทามีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีระดับมัธยมศึกษา และประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจ
มากกวาประชาชนท่ีมีระดับ ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาปวช. ปวส. หรือเทียบเทา 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-14 แสดงผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
 เทศบาลแสนสุข โดยรวมดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับการศึกษา 
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ระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวา
มัธยมศึกษา มัธยมศึกษา ปวช./ปวส./

เทียบเทา ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

  3.85 3.82 3.85 3.95 3.90 
ตํ่ากวามัธยมศึกษา 3.85 -     
มัธยมศึกษา 3.82 -.342* -    
ปวช. ปวส. เทียบเทา 3.85 -.223 .118 -   
ปริญญาตรี 3.95 .313* .029 -.090 -  
สูงกวาปริญญาตรี 3.90 -.164 .178* .060 .149* - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-14 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข โดยรวมดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ประชาชนท่ีมีระดับ
การศึกษาตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 4 คู 
คือ  
 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษาประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษาและประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
มีความพึงพอใจมากกวาประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามัธยมศึกษาและปริญญาตรี 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.4ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตาง
กัน 
 
 
 
ตารางท่ี 4-15 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง 
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตามอาชีพ 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร SS df MS F p-value 
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ออมสิน 
ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
รวม 

.065 
60.837 
60.902 

4 
295 
299 

.016 

.206 
.079 .989 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.908 
88.478 
91.386 

4 
295 
299 

.727 

.300 
2.424 .048* 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.809 
81.999 
84.808 

4 
295 
299 

.702 

.278 
2.526 .041* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.655 
160.104 
160.760

4 
295 
299

.164 

.543 
.302 .877

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.820 
47.922 
48.742 

4 
295 
299 

.205 

.162 
1.262 .285 

*P < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-15 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05จํานวน 2 ดาน คือ ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน และคา Sig. มากกวา 0.05จํานวน 2 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและ
บริการ และดานชองทางการจัดจําหนายไมแตกตางกัน  
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-16 แสดงผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต         
เทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับอาชีพ 
 
 

อาชีพ อาชีพ   
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นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกิจสวนตัว/
คาขาย 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก

ชน 
รับจาง 

  3.66 3.78 3.77 3.93 3.75 
นักเรียน/นักศึกษา 3.66 -     
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 3.78 .115 -    
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.77 .110 -.005 -   
พนักงานบริษัทเอกชน 3.93 .266* .151 .156 -  
รับจาง 3.75 .089 -.026 -.021 -.176 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-16 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามอาชีพพบวา ประชาชนท่ีมี
อาชีพตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู คือ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจมากกวานกัเรียนนักศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-17 แสดงผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต         
เทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับอาชีพ 
 
 

อาชีพ อาชีพ   
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นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว/
คาขาย 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก

ชน 
รับจาง 

 3.88 3.64 3.80 3.93 3.74 
นักเรียน/นักศึกษา 3.88 -     
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 3.64 -.235* -    
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.80 -.076 .159 -   
พนักงานบริษัทเอกชน 3.93 .050 .286* .127 -  
รับจาง 3.74 -.133 .102 -.057 -.184 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-17 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามอาชีพ พบวา ประชาชนท่ี
มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย มีความพ่ึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมี
อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา และประชาชนท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.5ประชาชนท่ีมีรายไดตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตาง
กัน 
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ตารางท่ี 4-18 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง 
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตามรายได ตอ
เดือน 
 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงิน 

ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.052 
59.850 
60.902 

4 
295 
299 

.263 

.203 
 

1.297 .271 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.175 
90.211 
91.386 

4 
295 
299 

.294 

.306 
.961 .429 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.502 
82.306 
84.808 

4 
295 
299 

.625 

.279 
2.242 .065 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.922 
157.837 
160.760

4 
295 
299

.731 

.535 
1.366 .246

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.272 
48.471 
48.742 

4 
295 
299 

.068 

.164 
.414 .799 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-18 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. ท้ังภาพรวมและรายดาน จํานวน 4 ดาน คือ ดานผลิตภณัฑและบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานชองทางการจัดจําหนายไมแตกตาง
กัน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 
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ตารางท่ี 4-19 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทาง
 การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
 

สมมติฐาน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สามารถปฏิเสธ 

Ho 
ไมสามารถ
ปฏิเสธ 

Ho 
สมมติฐานยอยท่ี 1.1ประชาชนท่ีมีเพศตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.203 

สมมติฐานยอยท่ี 1.2ประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.099 

สมมติฐานยอยท่ี1.3 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามีความ
คิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 

√ 

Sig = 0.031*  

สมมติฐานยอยท่ี1.4 ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.285 

สมมติฐานยอยท่ี1.5 ประชาชนท่ีมีรายตอเดือนไดตางกันมี
ความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.799 
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สวนท่ี 5ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเครื่อง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพ่ือประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม 
พฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเครื่องอัตโนมัติ 
 สําหรับการวิจยัคร้ังนี้  ผูวิจยัไดต้ังสมมติฐานเพื่อศึกษาศักยภาพการใหบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม
พฤติกรรมการบริกรทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ดังนี ้
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัตขิองธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี2.1 ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกนัมีความคิดเหน็ตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข แตกตางกนั 
 สมมติฐานยอยท่ี2.2ประชาชนท่ีมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจําตางกันมี
ความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี2.3ประชาชนท่ีมีระยะเวลาในการเปนลูกคาตางกันมีความคิดเหน็ตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข แตกตางกนั 
 สมมติฐานยอยท่ี2.4 ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือนตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี2.5ประชาชนท่ีมีชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจําตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข แตกตางกนั 
 สมมติฐานยอยท่ี2.6ประชาชนท่ีใชเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ตางกนัมี
ความพึงพอใจในการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตางกัน 
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 สมมติฐานยอยท่ี2.1ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกนัมีความคิดเหน็ตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุขแตกตางกนั 
 
ตารางท่ี 4-20 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใช 
 บริการ 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 

ของธนาคารออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.547 
60.355 
60.902 

4 
295 
299 

.137 

.205 
.669 

 
.614 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

7.034 
84.352 
91.386 

4 
295 
299 

1.758 
.286 

6.150 .000* 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

8.466 
76.341 
84.808 

4 
295 
299 

2.117 
.259 

8.179 .000* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

5.543 
155.217 
160.760

4 
295 
299

1.386 
.526 

2.634 .034*

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3.473 
45.269 
48.742 

4 
295 
299 

.868 

.153 
5.658 .000* 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-20 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05ท้ังภาพรวมและรายดาน จํานวน 3 ดาน คือ ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานชองทางการจัดจําหนายแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05ในขณะท่ีดานผลิตภัณฑและบริการ มีคาSig. มากกวา 0.05คือไม
แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4-21 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพ  
การใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน   
เขตเทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผล  
สําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

สถานท่ี
กวางขวาง
มีท่ีจอดรถ
สะดวก 

พนักงานมี
มนุษย

สัมพันธดี
และเปน
กันเอง 

มีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ 

อยูใกลบาน/ท่ี
ทํางาน

สะดวกในการ
ติดตอ 

มีประเภท
ผลิตภัณฑและ

บริการที่
หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

  3.97 3.59 3.96 3.89 3.77 
สถานท่ีกวางขวางมีท่ี 
จอดรถสะดวก 

3.97 -     

พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง 

3.59 -.372* -    

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ 

3.96 -.007 .365* -   

อยูใกลบาน/ท่ีทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

3.89 -.074 .297* -.068 -  

มีประเภทผลิตภัณฑและ
บริการที่หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

3.77 -.198 .173 -.191 -.124 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-21 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุด
ท่ีใชบริการพบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู คือ  
 ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง 
นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะสถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก 
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ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง นอยกวา
ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และ
ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง นอยกวา
ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะอยูใกลบาน ท่ีทํางาน และสะดวกในการติดตอ 
 

ตารางท่ี 4-22 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
 เทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผล    
 สําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 
 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

สถานท่ี
กวางขวาง
มีท่ีจอดรถ
สะดวก 

พนักงานมี
มนุษย

สัมพันธดี
และเปน
กันเอง 

มีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ 

อยูใกลบาน/ท่ี
ทํางาน

สะดวกในการ
ติดตอ 

มีประเภท
ผลิตภัณฑและ

บริการที่
หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

  4.15 3.61 3.87 3.95 3.84 
สถานท่ีกวางขวางมีท่ี
จอดรถสะดวก 

4.15 -     

พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดีและเปน
กันเอง 

3.61 -.531* -    

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

3.87 -.281* .250* -   

อยูใกลบาน/ท่ีทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

3.95 -.197 .335* .084 -  

มีประเภทผลิตภัณฑ
และบริการที่
หลากหลายใหเลือกใช
บริการ 

3.84 -.310* .221* -.029 -.114 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-22 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
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ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ี
ใชบริการพบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 6 คู คือ ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการ
เพราะพนกังานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการ
เพราะสถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก เพราะมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และเพราะ
อยูใกลบาน ท่ีทํางาน และสะดวกในการติดตอ 
 ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง 
นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีประเภทผลิตภัณฑและบริการท่ี
หลากหลายใหเลือกใชบริการ เพราะสถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก และเพราะมีประเภท
ผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ 
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ตารางท่ี 4-23 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
 เทศบาลแสนสุข ดานชองทางการจัดจําหนาย ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผล 
 สําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 
 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

สถานท่ี
กวางขวางมี
ท่ีจอดรถ
สะดวก 

พนักงานมี
มนุษย

สัมพันธดี
และเปน
กันเอง 

มีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การใหบริการ 

อยูใกลบานท่ี
ทํางานสะดวก
ในการติดตอ 

มีประเภท
ผลิตภัณฑและ

บริการที่
หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

  4.06 3.83 4.01 3.80 3.60 
สถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอด
รถสะดวก 

4.06 -     

พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดีและเปนกันเอง 

3.83 -.234 -    

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ 

4.01 -.055 .178 -   

อยูใกลบานท่ีทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

3.80 -.262 -.028 -207 -  

มีประเภทผลิตภัณฑและ
บริการที่หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

3.60 -.468* -.234 -.413* -.206 - 

*P < .05 

 
 จากตารางท่ี 4-23 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ี
ใชบริการพบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู คือ  
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 ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่
หลากหลายใหเลือกใชบริการ นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะสถานท่ี
กวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก และเพราะมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
 
ตารางท่ี 4-24 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
 ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล 
 แสนสุข โดยรวม ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 
 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

สถานท่ี
กวางขวาง
มีท่ีจอดรถ
สะดวก 

พนักงานมี
มนุษย

สัมพันธดี
และเปน
กันเอง 

มีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ 

อยูใกลบาน/
ท่ีทํางาน
สะดวกใน
การติดตอ 

มีประเภท
ผลิตภัณฑและ

บริการที่
หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

  4.05 3.75 3.97 3.92 3.78 
สถานท่ีกวางขวางมีท่ี
จอดรถสะดวก 

4.05 -     

พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดีและเปน
กันเอง 

3.75 -.299* -    

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

3.97 -.081 .218* -   

อยูใกลบาน/ท่ีทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

3.92 -.129 .170* -.048 -  

มีประเภทผลิตภัณฑ
และบริการที่
หลากหลายใหเลือกใช
บริการ 

3.78 -.269* .031 -.188* -.140 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-24 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ี
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ใชบริการพบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 5 คู คือ  
 ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง 
นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะสถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก 
ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง นอยกวา
ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ประชาชน
มีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนกังานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง นอยกวาประชาชนท่ี
มีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะอยูใกลบาน ท่ีทํางาน และสะดวกในการติดตอประชาชนมี
เหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ 
นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะสถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวกและ
ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลายให
เลือกใชบริการ นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ 
 สมมติฐานยอยท่ี 2.2ประชาชนท่ีมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจําตางกันมี
ความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4-25 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม 
 ประเภทผลิตภณัฑและบริการท่ีใชเปนประจํา 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 

ของธนาคารออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.406 
58.496 
60.902 

5 
294 
299 

.481 

.199 
 

2.418 .036* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.765 
89.620 
91.386 

5 
294 
299 

.353 

.305 
1.158 .330 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4.981 
79.827 
84.808 

5 
294 
299 

.996 

.272 
 

3.669 .003* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.789 
159.971 
160.760

5 
294 
299

.158 

.544 
.290 .918

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.159 
47.584 
48.742 

5 
294 
299 

.232 

.162 
1.432 .213 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-25 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนัยสําคัญ    
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05จํานวน 2 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ และดาน
ลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 และคา Sig. มากกวา 0.05ทั้งภาพรวมและรายดาน จํานวน 2 ดาน คือ ดานกระบวนการ
ใหบริการ และดานชองทางการจัดจําหนาย ไมแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4-26 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
 ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล  
แสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามประเภทผลิตภัณฑ 
 และบริการที่ใชเปนประจํา 
 

ประเภทผลิตภัณฑ 
และบริการที่ใชเปนประจํา 

ประเภทผลิตภัณฑและบริการท่ีใชเปนประจํา  

เงินฝาก
เผ่ือเรียก

เงินฝาก
ประจํา 

เงินฝาก
สลากออม

สิน 

เงินฝาก
กระแส
รายวัน 

เงินฝาก
สงเคราะหชีวิต
และครอบครัว 

สินเชื่อ 

  4.07 4.10 3.87 4.00 4.07 4.06 
เงินฝากเผ่ือเรียก 4.07 -      
เงินฝากประจํา 4.10 .028 -     
เงินฝากสลากออมสิน 3.87 -.202* -.230* -    
เงินฝากกระแสรายวัน 4.00 -.064 -.092 .138 -   
เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว 4.07 -.003 -.031 .198 .061 -  
สินเชื่อ 4.06 -.011 -.039 .191 .053 -.008 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-26 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการดวยวิธีการ LSD จําแนกตามประเภทผลิตภัณฑ
และบริการที่ใชเปนประจําพบวา ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการท่ีใชเปน
ประจําตางกนัมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู คือ  
 ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและบริการเงินฝากสลากออมสิน มีความพึง
พอใจนอยกวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงินฝากเผ่ือเรียก และ
ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงินฝากสลากออมสิน มีความพึงพอใจนอย
กวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและบริการเงินฝากประจํา 
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ตารางท่ี 4-27 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
 ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล  
 แสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามประเภทผลิตภัณฑและ 
 บริการที่ใชเปนประจํา 
 

ประเภทผลิตภัณฑ 
และบริการที่ใชเปนประจํา 

ประเภทผลิตภัณฑและบริการท่ีใชเปนประจํา  

เงินฝาก
เผ่ือเรียก

เงินฝาก
ประจํา 

เงินฝาก
สลากออม

สิน 

เงินฝาก
กระแส
รายวัน 

เงินฝาก
สงเคราะหชีวิต
และครอบครัว 

สินเชื่อ 

  4.08 3.79 3.85 3.83 3.83 3.58 
เงินฝากเผ่ือเรียก 4.08 -      
เงินฝากประจํา 3.79 -.294* -     
เงินฝากสลากออมสิน 3.85 -.230* .063 -    
เงินฝากกระแสรายวัน 3.83 -.248* .045 -.018 -   
เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว 3.83 -.256 .038 -.026 -.008 -  
สินเชื่อ 3.58 -.505* -.212 -.275* -.257* -.249 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-27 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพดวยวิธีการ LSD จําแนกตามประเภทผลิตภัณฑ
และบริการที่ใชเปนประจําพบวา ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการท่ีใชเปน
ประจําตางกนัมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 7 คู คือ  
 ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงินฝากประจํา มีความพึงพอใจ
นอยกวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงินฝากเผ่ือเรียก ประชาชนมีการ
เลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงินฝากสลากออมสิน มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนมี
การเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและบริการเงินฝากเผ่ือเรียก ประชาชนมีการเลือกใชประเภท
ผลิตภัณฑและบริการเงินฝากกระแสรายวัน มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนมีการเลือกใช
ประเภทผลิตภณัฑและบริการเงินฝากเผ่ือเรียก ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและ
บริการเงินกระแสรายวัน มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและ
บริการสินเช่ือ ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและบริการสินเช่ือ มีความพึงพอใจนอย
กวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและบริการเงินฝากเผ่ือเรียก  ประชาชนมีการเลือกใช
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ประเภทผลิตภณัฑและบริการสินเช่ือ มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนมีการเลือกใชประเภท
ผลิตภัณฑและบริการเงินฝากสลากออมสิน และประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและ
บริการสินเช่ือ มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงิน
ฝากกระแสรายวัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 2.3ประชาชนท่ีมีระยะเวลาในการเปนลูกคาตางกันมีความคิดเหน็ตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุขแตกตางกนั
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ตารางท่ี 4-28 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม 
 ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 

ของธนาคารออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.706 
60.196 
60.902 

3 
296 
299 

.235 

.203 
1.158 .326 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.296 
89.089 
91.386 

3 
296 
299 

.765 

.301 
2.543 .056 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.782 
83.026 
84.808 

3 
296 
299 

.594 

.280 
2.117 .098 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3.837 
156.923 
160.760

3 
296 
299

1.279 
.530 

2.412 .067

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.567 
48.175 
48.742 

3 
296 
299 

.189 

.163 
1.162 .325 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-28 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. มากกวากวา 0.05โดยภาพรวมและรายดาน จํานวน 4 ดาน คือ ดาน
ผลิตภัณฑและบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานชองทางการจดั
จําหนาย ไมแตกตางกัน   
 สมมติฐานยอยท่ี2.4ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือนตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข แตกตางกนั 
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ตารางท่ี 4-29 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม 
 ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 
 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการ 

ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 
ของธนาคารออมสิน 

SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.804 
59.098 
60.902 

3 
296 
299 

.601 

.300 
3.012 .030* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.220 
91.165 
91.386 

3 
296 
299 

.073 

.308 
.238 .870 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.508 
83.300 
84.808 

3 
296 
299 

.503 

.281 
1.786 .150 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.696 
159.063 
160.760

3 
296 
299

.565 

.537 
1.052 .370

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.330 
48.413 
48.742 

3 
296 
299 

.110 

.164 
.672 .570 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-29 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-WayAnovaท่ีระดับนัยสําคัญ    
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05จํานวน 1 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ แตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 และคา Sig. มากกวากวา 0.05โดยรวมและดาน จํานวน 3 ดาน คือ ดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานชองทางการจัดจําหนาย ไมแตกตางกัน  
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ตารางท่ี 4-30 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
 ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล 
 แสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามความถ่ีในการใช 
บริการตอเดือน 
 

ความถี่ในการใช 
บริการตอเดือน 

 

ความถี่ในการใชบริการตอเดือน 
1-4 คร้ัง 5-9 คร้ัง 10-14 คร้ัง 15 คร้ัง ขึ้นไป 

3.99 4.03 3.96 4.12 
1-4 คร้ัง 3.99 -    
5-9 คร้ัง 4.03 -.031 -   
10-14 คร้ัง 3.96 .051 .020 -  

15 คร้ัง ขึ้นไป 4.12 .172* .203* .223* - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-30 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามความถ่ีในการใช
บริการตอเดือนพบวา ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือนตางกันมีความพงึพอใจ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดอืน 15 คร้ัง ข้ึนไป มีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 1 - 4 คร้ังประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอ
เดือน 15 คร้ัง ข้ึนไป มีความพึงพอใจมากกวาประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 5 - 9 
คร้ัง และประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 15 คร้ัง ข้ึนไป มีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 10 - 14 คร้ัง 
 สมมติฐานยอยท่ี2.5ประชาชนท่ีมีชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจําตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข แตกตางกนั 
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ตารางท่ี 4-31 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม 
 ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการ 

ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 
ของธนาคารออมสิน 

SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.742 
59.161 
60.902 

5 
294 
299 

.348 

.201 
1.731 .127 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.964 
88.421 
91.386 

5 
294 
299 

.593 

.301 
1.971 .083 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4.847 
79.960 
84.808 

5 
294 
299 

.969 

.272 
3.565 .004* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.410 
158.300 
160.760

5 
294 
299

.482 

.539 
.895 .485

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.257 
46.486 
48.742 

5 
294 
299 

.451 

.158 
2.855 .016* 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-31 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-WayAnovaท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05โดยรวมและรายดาน จํานวน 1 ดาน คือ ดานลักษณะทาง
กายภาพแตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 และคา Sig. มากกวากวา 0.05 จํานวน 3 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานชองทางการจัดจําหนาย ไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4-32ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพ  
การใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน         

เขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามชวงเวลาที่ 
 ใชบริการเปนประจํา 
 

ชวงเวลาท่ีใชบริการเปน
ประจํา 

ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา  
06.00-

09.00 น. 
09.01-

12.00 น. 
12.01-

15.00 น. 
15.01-

18.00 น. 
18.01-

20.01 น. 
21.01-

24.00 น. 
  3.96 3.74 3.75 4.08 3.94 3.77 

06.00-09.00 น. 3.96 -      
09.01-12.00 น. 3.74 -.219 -     
12.01-15.00 น. 3.75 -.207 .012 -    
15.01-18.00 น. 4.08 .117 .335* .324* -   
18.01-21.00น. 3.94 -.021 .198 .186* -.137 -  
21.01-24.00 น. 3.77 -.193 .025 .014 -.310 -.173 - 

*P < .05 

 
 จากตารางท่ี 4-32 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ
เปนประจําพบวา ประชาชนที่มีชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจําตางกนัมีความพึงพอใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 15.01-18.00 น. มีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 09.01-12.00 น. และ 12.01-15.00 น. และประชาชนท่ีมี
ชวงเวลาในการใชบริการเวลา 18.01-21.00 น. มีความพึงพอใจมากกวาประชาชนท่ีมีชวงเวลาใน
การใชบริการเวลา 12.01-15.00น. 
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ตารางท่ี 4-33ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพ  
การใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน 

                      เขตเทศบาลแสนสุข โดยรวมดวยวิธีการ LSD จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการเปน 
ประจํา 
 

ชวงเวลาท่ีใชบริการเปน
ประจํา 

ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา  
06.00-

09.00 น. 
09.01-

12.00 น. 
12.01-

15.00 น. 
15.01-

18.00 น. 
18.01-

21.01 น. 
21.01-

24.00 น. 
  3.79 3.85 3.83 4.06 3.95 3.86 

06.00-09.00 น. 3.79 -      
09.01-12.00 น. 3.85 .053 -     
12.01-15.00 น. 3.83 .037 -.016 -    
15.01-18.00 น. 4.06 .270* .217* .233* -   
18.01-21.01 น. 3.95 .153 .100 .116 .117 -  
21.01-24.00 น. 3.86 .068 .014 .030 -.203 -.085 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-33ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการเปน
ประจําพบวา ประชาชนท่ีมีชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจําตางกนัมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 06.00-09.00 น. มีความพึงพอใจนอยกวา
ประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 15.01-18.00 น. ประชาชนที่มีชวงเวลาในการใชบริการ
เวลา 09.01-12.00 น. มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 15.01-
18.00 น. และประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 12.01-15.00 น. มีความพึงพอใจนอยกวา
ประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 15.01-18.00 น. 
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 สมมติฐานยอยท่ี2.6ประชาชนท่ีใชเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ตางกนัมี
ความ    พึงพอใจในการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตางกัน 
ตารางท่ี 4-34 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามเคร่ือง
 บริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการ 

ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 
ของธนาคารออมสิน 

SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.316 
60.586 
60.902 

5 
294 
299 

.063 

.206 
.307 .909 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.662 
90.724 
91.386 

5 
294 
299 

.132 

.309 
.429 .828 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.072 
83.736 
84.808 

5 
294 
299 

.214 

.285 
.753 .585 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3.402 
157.358 
160.760

5 
294 
299

.680 

.535 
1.271 .276

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.629 
48.114 
48.742 

5 
294 
299 

.126 

.164 
.768 .573 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-34 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. มากกวากวา 0.05โดยรวมและรายดาน จํานวน 4 ดาน คือ ดาน
ผลิตภัณฑและบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานชองทางการจดั
จําหนาย ไมแตกตางกัน  
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 
ตารางท่ี 4-35สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สามารถ
ปฏิเสธ 

Ho 

ไมสามารถ
ปฏิเสธ 

Ho 
สมมติฐานยอยท่ี 2.1 ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ
ตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุขแตกตางกัน 

√ 

Sig = 
0.000* 

 

สมมติฐานยอยท่ี 2.2ประชาชนท่ีมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใช
เปนประจําตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน
เขตเทศบาลแสนสุขแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.213 

สมมติฐานยอยท่ี 2.3 ประชาชนท่ีมีระยะเวลาในการเปนลูกคาตางกัน
มีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข
แตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.325 

สมมติฐานยอยท่ี 2.4 ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือน
ตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุขแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.570 

สมมติฐานยอยท่ี 2.5 ประชาชนท่ีมีชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา
ตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุขแตกตางกัน 

√ 

Sig = 
0.016* 

 

สมมติฐานยอยท่ี 2.6ประชาชนท่ีใชเคร่ืองบริการทางการเงิน
อัตโนมัติ (ATM) ตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.573 
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บทที่5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจยั เร่ือง ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีวัตถุประสงคดังนี้ ประการแรกเพ่ือศึกษาศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
และประการท่ีสอง เพื่อศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท้ังนี้ผูวิจยัไดกําหนดกลุม
ตัวอยางท่ีใชในการวจิัย ไดแก ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  จาํนวน  300  คน  เคร่ืองมือท่ีใชใน
การเก็บรวบรวมเพื่อการวิจยัในคร้ังนี้  คือ  แบบสอบถามสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล การแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ทดสอบสมมติฐานในการวิจยั เพื่อวิเคราะหขอมูลเพื่อเปรียบเทียบระดบัปจจัยท่ีสงผลตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข จําแนกตามขอมูลปจจัยพืน้ฐานของผูมาใชบริการและขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับพฤติกรรม
การบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ สําหรับตัวแปรอิสระ 2 กลุม โดยใชการทดสอบคา t-test 
และวเิคราะหขอมูลตัวแปรอิสระมากกวา 2 กลุมข้ึนไป โดยใชการทดสอบคา F-test แบบ One-way 
ANOVA โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และหากพบความแตกตางท่ีมีคานยัสําคัญ
ดังกลาว จะทําการวิเคราะหเปนรายคู โดยวธีิของ LSD  ซ่ึงผูวิจัย สามารถสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล 
และขอเสนอแนะ ไดดังนี ้
 

สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยปจจัยท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขสามารถสรุปไดดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข   
 สวนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการศึกษาวิจยั พบวา ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขกลุมตัวอยางสวนใหญเปน
เพศหญิง มีชวงอายุระหวาง 26-35 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และ
มีรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาท  
 สวนท่ี 2ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสิน  
 จากผลการศึกษาวิจยั พบวา ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขกลุมตัวอยางสวนใหญมี
เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ประเภทผลิตภณัฑและบริการ
ท่ีใชเปนประจาํ คือ เงินฝากสลากออมสิน ระยะเวลาในการเปนลูกคา 1-4 ป ความถ่ีในการใชบริการตอ
เดือน 1-4 คร้ัง ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจาํ คือ เวลา 12.01-15.00 น. และเคร่ืองบริการทางการเงิน
อัตโนมัติ (ATM) ท่ีใชบริการ คือ หางแหลมทอง บางแสน 
 สวนท่ี 3ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัตขิอง
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข   
 จากผลการศึกษาวิจยั พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออม
สินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดบัมาก มีคาเฉล่ียเทากับ  
3.89เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออม
สินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข อยูในระดับมากท้ัง 4 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยได
ดังนี้ ดานผลิตภัณฑและบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ4.01 รองลงมา คือ ดานชองทางการจัดจาํหนาย มี
คาเฉล่ียเทากับ3.88ดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉล่ียเทากับ3.84และดานกระบวนการใหบริการ มี
คาเฉล่ียเทากับ3.82ตามลําดับนําเสนอเปนรายดานตามลําดบั ดังนี ้
 1. ดานผลิตภัณฑและบริการ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยู
ในระดบัมาก มีคาเฉล่ียเทากับ4.01 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการอยู
ในระดบัมากท่ีสุด 1 ประเด็น คือ มีประเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลาย มีคาเฉลี่ยเทากับ4.37 
และพบรายขออยูในระดับมากอีก 3 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมี
ความสวยงาม มีคาเฉล่ียเทากบั3.96 รองลงมา คือ มีการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่อง มี
คาเฉล่ียเทากับ3.94 และหลักเกณฑการฝาก ถอน มีความเหมะสม มีคาเฉล่ียเทากับ 3.77 ตามลําดับ 
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 2. ดานชองทางการจัดจําหนาย ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวม 
อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ3.88เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานชองทางการจัดจําหนาย 
อยูในระดับมากท้ัง 3 ประเดน็ เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ สถานท่ีต้ังอยูในแหลงชุมชน สะดวก
ในการติดตอ มีคาเฉล่ียเทากับ4.17 รองลงมา คือ สถานท่ีมีความปลอดภยั มีคาเฉล่ียเทากบั3.88 และมี
สถานท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวก มีคาเฉล่ียเทากับ3.59 ตามลําดับ 
 3. ดานลักษณะทางกายภาพ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยูใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ3.84เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ อยูใน
ระดับมาก ท้ัง 5 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี ้สถานท่ีกวางขวางและสะอาด มีคาเฉล่ีย
เทากับ4.00 รองลงมา คือ มีความเปนระเบียบเรียบรอย มีคาเฉล่ียเทากับ3.90 มีอุปกรณและเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชท่ีทันสมัย มีคาเฉล่ียเทากับ  3.88 มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีไววางใจได มีคาเฉล่ียเทากับ  
3.78 และมีส่ิงอํานวยความสะดวก มีคาเฉล่ียเทากับ3.67 ตามลําดับ 
 4. ดานกระบวนการใหบริการ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวม 
อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.82เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ 
อยูในระดับมากท้ัง 4 ประเดน็ เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ มีการใหคําปรึกษาแนะนํา ตอบปญหา
ไดชัดเจน มีคาเฉล่ียเทากับ4.00 รองลงมา คือ มีความนาเช่ือถือและซ่ือสัตย มีคาเฉล่ียเทากบั3.91 มีความ
รวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.75 และมีข้ันตอนในการอนุมัติรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน มี
คาเฉล่ียเทากับ 3.65 ตามลําดับ 
 สวนท่ี 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1ประชาชนท่ีมีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจยัสวนบุคคลพบวา ระดับ
การศึกษาของประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีตางกันมีความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
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 สวน เพศ  อาย ุ และรายไดตอเดือนของประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีตางกันมี
ความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2ประชาชนท่ีมีพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติตางกันมี
ความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนแตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามพฤติกรรมการบริกรทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติพบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ
เปนประจํา มีความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สวน ประชาชนท่ีมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจําระยะเวลาในการเปน
ลูกคาความถ่ีในการใชบริการตอเดือน และใชเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) มีความ
คิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการวิจยัท่ีไดในงานวจิัยเร่ืองศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขสามารถนํามาอภิปรายผลตามวัตถุประสงค
ในการวิจัยและและอางอิงจากงานวิจยัท่ีเกี่ยวของได ดังนี ้
 ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน
เขตเทศบาลแสนสุข   
 ผลการศึกษาศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดบัมากเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุข อยูในระดับมากท้ัง 4 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี ้ดานผลิตภัณฑและบริการ 
รองลงมา คือ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ 
สอดคลองกับผลการวิจัยของเอกรินทร พุมแตงออน (2551) ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ
บริการของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาถนนรัชดาภิเษก  (สุขุมวิท-พระราม 4)  ผลการวจิัย  
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พบวา  คุณภาพบริการตามการรับรูของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารในภาพรวมแลวอยูในระดับมากจาก
ผลการวิจัยคร้ังนี้ สามารถอภิปรายผลนําเสนอเปนรายดานตามลําดับ ดังนี ้
 1. ดานผลิตภัณฑและบริการ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยู
ในระดบัมาก ท้ังนี้เปนเพราะเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนมีประเภทของผลิตภณัฑ
และบริการหลากหลาย ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมีความสวยงาม โดยมีการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการ
อยางตอเนื่อง และหลักเกณฑการฝากถอนมีความเหมะสมสอดคลองกับผลการวิจยัของจรรนิยา  
อินตะเอย  (2554)  ไดศึกษาวจิัยถึงเร่ืองพฤตกิรรมและความพึงพอใจในการใชบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติ ของนกัศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา  ระดับความพึงพอใจ
ในปจจยัดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก 
 2. ดานชองทางการจัดจําหนาย ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยู
ในระดบัมาก ท้ังนี้เปนเพราะสถานท่ีเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนต้ังอยูในแหลง
ชุมชน จึงสะดวกสําหรับประชาชนในการมาติดตอใชบริการโดยเฉพาะสถานท่ีมีความปลอดภัย มีและมี
สถานท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวก สอดคลองกับผลการวจิัยของจรรนยิา อินตะเอย  (2554)  ท่ีพบวา  
ระดับความพึงพอใจในการใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติ ของ
นักศึกษามหาวทิยาลัยเชียงใหมปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายอยูในระดับมาก 
 3. ดานลักษณะทางกายภาพ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยูใน
ระดับมาก ท้ังนี้เปนเพราะสถานท่ีกวางขวางและสะอาด มีเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข มีความเปนระเบียบเรียบรอย มีอุปกรณและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี
ทันสมัย มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีไววางใจได และมีส่ิงอํานวยความสะดวกตลอดเวลาสอดคลอง
กับผลการวิจยัของอรุณี ใจคํา (2554) ไดศึกษาวิจยัเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาท่ีใช
บริการตูเอทีเอ็มของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัลําปางพบวา มีกลองวงจรปดมี
แสงสวางเพยีงพอและสวนใหญจะใหความสําคัญปจจัยดานดานกายภาพในเกณฑมากอีกท้ัง
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลาย 
 4. ดานกระบวนการใหบริการ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยู
ในระดบัมาก เนื่องจากเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  มี
ระบบการใหคําปรึกษาแนะนําท่ีติดไวตามเครื่องอัตโนมัติท่ีสามารถตอบปญหาขอสงสัยประชาชนได
ชัดเจน นอกจากนี้ระบบการทํางานยังมีความนาเช่ือถือและซ่ือสัตย มีความรวดเร็วในการใหบริการ มี
และมีข้ันตอนในการบริการทีร่วดเร็ว ไมยุงยากซับซอน สอดคลองกับผลการวิจัยของปณฐั รัตนะ 
(2550) ไดศึกษาวิจยัถึงเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติของนักศึกษา
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มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการในแตละดานมากท่ีสุด  ประกอบดวยดาน
ความสะดวก  คือ  การใชบริการได  24  ช่ัวโมง   
 ปจจัยท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  
 จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1ประชาชนท่ีมีปจจยัสวนบุคคลตางกันมีความคิดเหน็ตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุขแตกตางกนัผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคลพบวา ระดับการศึกษาของประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีตางกัน มีความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05แสดงวา ปจจยัสวนบุคคลคือ ระดับการศึกษาสงผลตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข 
 ซ่ึงผลดังกลาวมีความสอดคลองกับงานวิจยัของจรรนิยาอินตะเอย  (2554)ศึกษาเร่ือง
พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติ
ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวาปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความคิดเหน็ตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติของนักศึกษมหาวิทยาลัย
เชียงใหม 
 สวน เพศ  อาย ุ และรายไดตอเดือนของประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีตางกัน มี
ความคิดเหน็ตอศักยภาพการในการเลือกใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05แสดงวาปจจัยสวน
บุคคลคือ เพศ  อายุ  และรายไดตอเดือน ไมสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ีสมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีพฤติกรรมการบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกันผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
จําแนกตามพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ พบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญ
ท่ีสุดท่ีใชบริการ และชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา มีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ



 87

ท่ีระดับ 0.05แสดงวา พฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติคือ ประชาชนท่ีมีเหตุผล
สําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ และชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา สงผลตอศักยภาพในการเลือกใชการ
บริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข
สอดคลองกับผลการวิจัยของเอกรินทร พุมแตงออน (2551) ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ
บริการของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาถนนรัชดาภิเษก  (สุขุมวิท-พระราม 4) ท่ี
พบวาลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการแตกตางกัน 
 สวน ประชาชนท่ีมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา  ระยะเวลาในการเปน
ลูกคา ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน และเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) มีความ
คิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ไมแตกตางกัน แสดงวา พฤตกิรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติคือ ประชาชนท่ีมี
ประเภทผลิตภณัฑและบริการท่ีใชเปนประจํา  ระยะเวลาในการเปนลูกคา ความถ่ีในการใชบริการ
ตอเดือน และเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ไมสงผลตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัย 
 ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 1. ดานผลิตภัณฑและบริการ ธนาคารออมสินควรพัฒนาการบริการหลากหลาย ลักษณะบัตร
เอทีเอ็มมีความสวยงามบัตรเอทีเอ็มใหใชประโยชนในลักษณะเปนบัตรเดบิตท่ีสามารถรูดชําระคาสิน
คาและคาบริการตางๆ ได เพื่อเพิ่มประโยชนในการบริการ และควรการปรับปรุงผลิตภัณฑใหเกดิความ
หลากหลาย ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมีความสวยงามและบริการใหมีความทันสมัยอยางตอเนือ่ง 
 2. ดานชองทางการจัดจําหนาย สถานท่ีจดัต้ังเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนควรต้ังอยูในแหลงชุมชน โดยเฉพาะสถานท่ีควรมีความปลอดภยั และมีสถานที่จอดรถ
เพียงพอเพื่อความสะดวกสําหรับประชาชนในการมาติดตอใชบริการ 
 3. ดานลักษณะทางกายภาพ ธนาคารออมสินเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนควรมีความเปนระเบียบเรียบรอย มีอุปกรณและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีทันสมัย มีระบบรักษา
ความปลอดภยัท่ีไววางใจได และมีส่ิงอํานวยความสะดวกตลอดเวลา 
 4. ดานกระบวนการใหบริการ ธนาคารออมสินควรมีเคร่ืองใหบริการอัตโนมัติใหเพียงพอ
ตอความตองการของประชาชนมีระบบการใหคําปรึกษาแนะนําติดไวตามเคร่ืองอัตโนมัติท่ีสามารถ
ตอบปญหาขอสงสัยประชาชนไดชัดเจน นอกจากนี้ระบบการทํางานควรมีข้ันตอนในการบริการที่
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รวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน รูปแบบการใหบริการที่ใชงานงาย ไมตองเสียเวลาไปธนาคารนอกจากนี้
ธนาคารควรปรับปรุงระบบการบริการใหทันสมัย 
 ขอเสนอแนะตองานวิจัยคร้ังตอไป 
 1.  ควรมีศึกษาเปรียบเทียบศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ระหวาง
ธนาคารออมสินกับธนาคารอื่น ๆ เพื่อนํามาเปนขอมูลในการวิเคราะหเพื่อพัฒนาศักยภาพของ
ธนาคารตอไป 
 2.ควรศึกษาเพิม่เติมในเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน เนื่องจากปจจุบันธุรกิจธนาคารหลาย
ท่ีไดมีการพัฒนาท้ังเทคโนโลยี การบริการ อันทันสมัยเพือ่รองรับความเปล่ียนแปลงในการทํา
ธุรกรรมการเงิน การพัฒนาจะทําใหผูบริโภครับรูและจดจาํไดมากข้ึนจะสงผลตอความจงรักภกัดี
ของผูบริโภคท่ีมีตอธนาคารออมสินเพื่อประชาชนได 
 3. ควรศึกษาเกีย่วกับผลิตภัณฑของธนาคารท่ีผูใชบริการมีความตองการ เพื่อนํามาเปน
กลยุทธทางการตลาดดานผลิตภัณฑของธนาคาร เพื่อเปนประโยชนในการเสนอผลิตภัณฑของ
ธนาคารใหตรงตอความตองการของลูกคาผูมาใชบริการธนาคารมากท่ีสุด 
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วิทยาลัยพาณิชยศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา 
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169 ถนนลงหาดบางแสน ตําบลแสนสุข อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 
แบบสอบถาม 

ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุข 

 
คําชี้แจงแบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการทํางานนิพนธหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการสาธารณะ วิทยาลัยพาณิชยศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา ขอมูลท่ีไดรับจากทานใน
การตอบแบบสอบคร้ังนี้จะถูกรวบรวมนํามาวิเคราะหและนําเสนอขอมูลเพื่อประโยชนในการศึกษา
เทานั้น ขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
กรุณาทําเคร่ืองหมายลงในชอง( ) หนาคําตอบท่ีทานตองการเลือก 
 
ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ 
( ) ชาย      ( ) หญิง 
2. อายุ 
( ) ตํ่ากวาหรืฮเทากับ 15 ป   ( ) 16 - 25ป    
( ) 26 - 35ป     ( ) 36 - 45ป    
( ) 46 - 55ป     ( )  55ปข้ึนไป  
3. ระดับการศึกษา 
( ) ตํ่ากวามัธยาศึกษา    ( ) มัธยมศึกษา    
( ) ปวช./ปวส./เทียบเทา    ( ) ปริญญาตรี    
( ) สูงกวาปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
( ) นักเรียน/นักศึกษา    ( ) ธุรกิจสวนตัว/ คาขาย   
( ) ขาราชการ/ พนักงานรัฐวสิาหกิจ  ( ) พนักงานบริษัทเอกชน 
( ) รับจาง     ( ) อ่ืนๆ 
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5. รายไดตอเดอืน 
( ) ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  ( )  10,001– 20,000 บาท  
( )  20,001 – 30,000 บาท   ( )  30,001– 40,000 บาท  
( )  40,000 บาทข้ึนไป 
 
ตอนท่ี 2พฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
1. เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 
( )  สถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก  ( ) พนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง 
( ) มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ( ) อยูใกลบาน/ท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ 
( ) มีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ 
2. ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา 
( ) เงินฝากเผ่ือเรียก    ( ) เงินฝากประจํา 
( ) เงินฝากสลากออมสิน    ( ) เงินฝากกระแสรายวัน 
( ) เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว  ( ) สินเช่ือ 
3. ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
( )  1 - 4 ป     ( )  5 - 9 ป 
( )  10 - 14 ป     ( )  15ปข้ึนไป 
4. ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 
( )  1 - 4 คร้ัง     ( )  5 - 9 คร้ัง 
( )  10 - 14 คร้ัง     ( )  15คร้ังข้ึนไป 
5. ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา 
( )  06.00 - 09.00 น.    ( )  09.01 - 12.00 น. 
( )  12.01 - 15.00 น.    ( )  15.01 - 18.00 น. 
( )  18.01 - 21.01น.    ( )  21.01 - 24.00 น. 
6.เคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ท่ีทานใชบริการ 
( ) ปม ปตท.ตลาดหนองมน   ( ) หางแหลมทอง บางแสน 
( ) มหาวิทยาลัยบูรพา    ( ) เซเวนหนาสิมิลัน 
( ) เซเวนหนาหอพักบูรพาแมนช่ัน  ( ) เซเวนตรงกวยเตีย๋วดูดีห๋ลังมหาวิทยาลัย 
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ตอนท่ี 3ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
 

5 4 3 2 1

1.มปีระเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลายให

2.มกีารปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่อง

3.ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมคีวามสวยงาม

4.หลักเกณฑการฝาก ถอน มคีวามเหมาะสม

5.มกีารใหคําปรึกษาแนะนํา ตอบปญหาไดชัดเจน

6.มคีวามรวดเร็วในการใหบริการ

7.มข้ัีนตอนในการอนุมติัรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน

8.มคีวามนาเชื่อถือและซ่ือสัตย

9.สถานท่ีกวางขวางและสะอาด

10.มคีวามเปนระเบียบเรียบรอย

11.มอุีปกรณและเคร่ืองมอืเคร่ืองใชท่ีทันสมยั

12.มส่ิีงอํานวยความสะดวก

13.มรีะบบรักษาความปลอดภัยท่ีไววางใจได

14.สถานท่ีต้ังอยูในแหลงชุมชน สะดวกในการติดตอ

15.มสีถานท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวก

16.สถานท่ีมคีวามปลอดภัย

ดานชองทางการจัดจําหนาย

ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ระดับความคิดเห็น

ดานผลิตภัณฑและบริการ

ดานกระบวนการใหบริการ

ดานลักษณะทางกายภาพ
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ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 



 

 

 




