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 การวิจยั เร่ือง ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขฉบับนี้สําเร็จลงไดดวยความกรุณาและการอนุเคราะหจาก
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คําแนะนําและใหคําปรึกษาท่ีมีประโยชนตอการศึกษาอีกท้ังใหความชวยเหลือและการสนับสนุนใน
ทุกๆ ดานอยางดี รวมถึงการตรวจสอบแกไขขอบกพรองตางๆซ่ึงผูวจิัยขอกราบขอบพระคุณเปน
อยางสูงไวณท่ีนี้ 
 ขอขอบคุณคณาจารยคณะบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ  มหาวิทยาลัยบูรพาคณาจารยรับเชิญ
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บริการตางๆ เปนอยางดี ตลอดเวลาท่ีทํางานวิจยั 
 ขอกราบของพระคุณบิดามารดาท่ีใหโอกาสและสนับสนนุในการศึกษาตลอดเวลารุนพี่
เพื่อนนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  ท่ีไดใหความชวยเหลือและเปนกําลังใจในการศึกษา
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สมบูรณตอไป หากเกดิขอผิดพลาดประการขออภัยไวณท่ีนี้ดวย 
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  พรณิภา เวยีงสมุทร: ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข (CAPACITY THE FINANCIAL SERVICES 
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 การวิจยัคร้ังนีมี้วัตถุประสงค เพื่อศึกษาศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ือง
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การใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุข และเพื่อศึกษาปจจยัท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขอีกดวยกลุมตัวอยางคือ ประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข จํานวน 300  คน	
 ผลการวิจัยพบวาศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
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ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข มีระดับความคิดเห็นอยูในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข อยูในระดบัมากท้ัง 4 ประเด็น เรียงลําดบัจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานผลิตภัณฑ
และบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ	
 ปจจัยท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออม
สินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขประชาชนท่ีมีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตาง
กันผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา  ระดับการศึกษา
ของประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีตางกัน มีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ
0.05แสดงวา ปจจัยสวนบุคคลคือ ระดับการศึกษา สงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผาน
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 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ในโลกธุรกิจทุกวันนี ้เปนโลกเศรษฐกจิท่ีมีการเปล่ียนแปลงผันผวนอยูตลอดเวลา ทําให
ธุรกิจไมสามารถหยุดนิ่งได จังหวดัชลบุรีเปนจังหวัดหนึง่ท่ีมีระบบเศรษฐกิจท่ีม่ันคง  เนื่องจากเปน
เมืองอุตสาหกรรม  ท่ีขยายตัวอยางรวดเร็ว  เนื่องจากมีสถานท่ีเหมาะกับการตั้งโรงงาน
อุตสาหกรรม  ทําใหเกิดภาคการบริการตาง ๆ  ตามมา  การปรับตัวใหทันกับโลกท่ีเปล่ียนแปลง  
ตองเปนไปอยางรวดเร็ว  และโดยเฉพาะอยางยิ่งภาคธุรกจิการเงินและการใหบริการ  ซ่ึงจะตองมี
ความสัมพันธกับเศรษฐกิจโลก  การเปดเสรีทางการเงิน  ซ่ึงมีธนาคารตางชาติหล่ังไหลเขามาให
ลูกคาเลือกใชบริการไดหลากหลาย  รวมถึงธนาคารไทยหลาย ๆ ธนาคาร  ก็มีการเปล่ียนแปลงปรับ
ภาพลักษณและกระบวนทัศนในการทํางาน  และการใหบริการรวมถึงการส่ือใหประชาชนไดรับรู
ถึงการบริการในรูปแบบใหม ๆ ธนาคารหลาย ๆ ธนาคารตางมีความเคล่ือนไหวทางการตลาดแลว  
ความคาดหวังของลูกคาก็ไดมีการพัฒนาการท่ีสูงข้ึน  ทุกกิจการจึงมีเปาหมายโดยมุงไปท่ีลูกคา
ท้ังส้ิน  คือ  การยึดลูกคาเปนศูนยกลางของการตัดสินใจดาํเนินการตาง ๆ ของกิจการ  การให
ความสําคัญกับลูกคาดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  (Customer satisfaction)  จะทําใหเกิด
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง  และถือเปนส่ิงสําคัญตอความอยูรอดและเตบิโตขององคการ  โดยการ
วางกลยุทธ และกําหนดวิธีการตาง ๆ ท่ีจะทําใหลูกคาซ้ือสินคาและบริการซํ้า ๆ จนเปนลูกคาประจํา  
เพื่อลูกคาจะไดไมไปซ้ือสินคา  หรือบริการจากคูแขงขัน  การสรางและรักษาลูกคาไวใหไดโดยการ
สรางความพึงพอใจท่ีสูงกวาคูแขงขัน  จึงเปนภารกจิท่ีสําคัญของผูบริหารของทุกองคการ ผูวิจัยไดมี
ความสนใจและทําการศึกษาเกี่ยวกับการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ  
 ในชวงหลายปท่ีผานมาธนาคารพาณิชยของประเทศไทยไดขยายสาขาใหบริการอยาง
รวดเร็ว  มีการนําเทคโนโลยใีหม ๆ มาใช  โดยเฉพาะระบบคอมพิวเตอรท่ีเร่ิมมีบทบาทอยางมากใน
ระบบการใหบริการของธนาคาร  ธนาคารมีการเปล่ียนแปลงจากยุคธนาคารกระดาษ  (Paper 
banking)  ซ่ึงตองใชเอกสารจาํนวนมากในการบันทึกรวบรวมขอมูลมาสูยุคของธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (Electronic banking)  ทําใหมีการเปล่ียนแปลงแนวทางการตลาดจากเดิมท่ีเคยเนน
แตการขยายสาขาเปนหลัก  มาเปนการเสนอขายบริการใหม ๆ เพื่อสนองความตองการของลูกคา
พรอมกับการโฆษณาและประชาสัมพันธโดยใชส่ือตาง ๆ มากข้ึน 
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 จากความกาวหนาทางเทคโนโลยีประกอบกับความตองการความสะดวกสบายของลูกคา 
ทําใหธนาคารพาณิชยตาง ๆ มีการแขงขันในการใหบริการมากข้ึน  การทําธุรกรรมทางการเงินใน
ปจจุบันมีความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน  เนื่องจากมีส่ิงท่ีคอยอํานวยความสะดวกอยางหลากหลาย  
โดยธนาคารออมสินซ่ึงเปนสถาบันการเงินแหงหนึ่งก็ไดเล็งเห็นการพัฒนาและการเติบโตทางดาน
เทคโนโลยีท่ีไมหยุดยั้ง  ทําใหไดนําเอาเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใชเพื่อใชอํานวยความสะดวกใน
ดานการบริการแกลูกคา  นั่นคือการมีเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติ  ซ่ึงเปนเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกสท่ีใหบริการแกผูใชบริการนั้น ๆ  โดยท่ีเปนส่ิงท่ีนํามาใชแทนการท่ีตองไปยืนเขาคิว
ตอแถวทํารายการท่ีเคานเตอรของธนาคาร  (อลิษา ศรีสุขใส, 2551) 
 เคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติ  ประกอบดวย  เคร่ืองเอทีเอ็ม  (Automated Teller 
Machine - ATM)  เคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ  (Cash Deposit Machine - CDM)  เคร่ืองปรับรายการ
สมุดคูฝากอัตโนมัติ  (Self service update passbook)  ซ่ึงแตละธนาคารจะมีการใหบริการที่แตกตาง
กันออกไป  แตบริการหลักท่ีมีเหมือนกนันั้นก็คือ  การถอนเงินสดจากบัญชีไดตามวงเงินสูงสุดใน
แตละวนัจะสามารถทํารายการได  20,000  บาทตอคร้ัง  สูงสุดวันละ  100,000  บาท  สามารถ
ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชีหรือยอดเงินท่ีสามารถถอนได  สามารถทํารายการโอนเงินจาก
บัญชีท่ีอยูในบัตรไปยังบัญชีของธนาคารอ่ืน  สาขาใดก็ไดตามความตองการ  สามารถชําระ
คาใชจายตาง ๆ  เชน  การชําระคาสาธารณูปโภค  คาสินคาและบริการ  ชําระคางวดบาน  ชําระคา
โทรศัพทมือถือ  คาใชจายบัตรเครดิต  คาเบ้ียประกนั  ซ้ือสลากออมสิน  เปนตน  สามารถฝากเงิน
สดไดโดยไมตองใชสมุดบัญชี  และสุดทายสามารถปรับรายการในสมุดบัญชีคูฝากได  การ
ใหบริการตาง ๆ  นั้นถือไดวาเปนส่ิงท่ีไดรับความนิยมอยางแพรหลายเนื่องจากความสะดวกสบาย
และรวดเร็วไมเสียเวลามากจนเกนิไปนัน่เอง  (สมชาย โชคบุญยสิทธ์ิ, 2555) 
 จากความสําคัญท่ีกลาวมา  ผูวิจัยในฐานะพนักงานธนาคารออมสินเขตชลบุรี 1  จึงมี
ความสนใจท่ีจะศึกษา  ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  เนื่องจากปจจุบันธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกนัสูง  การใช
บริการมีความทวีความสําคัญและมีปริมาณการใชบริการเพิ่มมากข้ึน  ทุกธนาคารจึงพยายามใช 
กลยุทธตาง ๆ  เพื่อสรางลูกคาใหมทําใหบริการของเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติมีความ
หลากหลายมากข้ึน  สงผลดีตอลูกคาใหมีโอกาสเลือกใชบริการกับธนาคารพาณิชยท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการไดมากท่ีสุด  เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษาในคร้ังนี้เปนแนวทางในการ
ใหบริการและปรับปรุงแกไขของธนาคารออมสิน  ตลอดจนเพื่อใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจ
และประโยชนอยางสูงสุด 
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วัตถุประสงคการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข   
 2. เพื่อศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1. ประชาชนท่ีมีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน 
 2. ประชาชนท่ีมีพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติตางกันมีความ
คิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
แตกตางกัน 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 

              

 ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 

 

        

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 

ศักยภาพการบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
1. ดานผลิตภณัฑและบริการ 
2. ดานกระบวนการใหบริการ 
3. ดานลักษณะทางกายภาพ 
4. ดานชองทางการจัดจําหนาย 
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2545)  

พฤติกรรมการบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
1.  เหตุผลสําคัญท่ีสุดในการใชบริการ 
2. ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใช 
เปนประจํา 
3. ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
4. ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 
5. ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา 

(เพ็ญศรี วรรณสุข, 2555) 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดตอเดอืน 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย 
 1. เพื่อทราบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 2. เพื่อทราบปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชการบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 3. เพื่อเปนขอมูลแกธนาคารออมสินในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพื่อใหลูกคาหรือผูใชบริการโดยเฉพาะประชาชนเขตเทศบาลแสนสุขเกิด
ความพึงพอใจและมีการใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติเพิ่มมากข้ึน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ดานเนื้อหา 
 ศึกษาศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข  ประกอบดวยตัวแปร  ดังนี ้
 1. ตัวแปรอิสระ ไดแก  ปจจยัสวนบุคคล  ประกอบดวย 
 1.1  เพศ 
  1.2  อายุ   
 1.3  ระดับการศึกษา 
 1.4  อาชีพ 
 1.5  รายไดตอเดือน 
 2.  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  พฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  ประกอบดวย 
 2.1 พฤตกิรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
 2.1.1 เหตุผลสําคัญท่ีสุดในการใชบริการ 
  2.1.2 ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา 

 2.1.3 ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
 2.1.4 ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 
 2.1.5 ชวงเวลาที่ใชบริการเปนประจํา 
 2.1.6 เคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ท่ีทานใชบริการ 

 3.  ตัวแปรตาม  ไดแก  ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  ประกอบดวย 



6 

 3.1 ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
 3.1.1 ดานผลิตภัณฑและบริการ 
  3.1.2 ดานกระบวนการใหบริการ 
  3.1.3 ดานลักษณะทางกายภาพ 
  3.1.4 ดานชองทางการจัดจําหนาย  
 ดานประชากร  
 ประชากร  ไดแก  ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ  จํานวน  300  คน  
 ดานระยะเวลาท่ีใชเก็บขอมูล 
 ต้ังแตเดือน  ธันวาคม พ.ศ. 2558-มีนาคม พ.ศ. 2559 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. พฤติกรรมการใชบริการธนาคารออมสิน หมายถึง ลักษณะของการใชบริการของลูกคา
ธนาคารออมสิน ประกอบดวย เหตุผลสําคัญท่ีสุดในการใชบริการ ประเภทผลิตภณัฑและบริการท่ี
ใชเปนประจํา ระยะเวลาในการเปนลูกคา ความถ่ีในการใชบริการตอเดอืน และชวงเวลาท่ีใชบริการ
เปนประจํา 
 2. เหตุผลสําคัญท่ีสุดในการใชบริการ หมายถึง สาเหตุสําคัญท่ีสุดในการใชบริการ
ธนาคารออมสิน ไดแก สถานท่ีกวางขวาง มีท่ีจอดรถสะดวก พนักงานมีมนุษยสัมพนัธและเปน
กันเอง มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ อยูใกลบาน/ ท่ีทํางาน สะดวกในการติดตอ และมี
ประเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลายใหเลือกใชบริการ 
 3. ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา หมายถึง ประเภทเงินฝากและสินเช่ือ
ของธนาคารออมสินท่ีใชบริการเปนประจาํ ไดแก เงินฝากเผ่ือเรียก เงินฝากประจํา เงินฝากสลาก
ออมสิน เงินฝากกระแสรายวัน เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว และสินเช่ือ 
 4. ระยะเวลาในการเปนลูกคา หมายถึง จํานวนปท่ีเปนลูกคาธนาคารออมสิน  ไดแก 1 - 4 
ป 5 - 9 ป 10 - 14 ป และ 15 ป ข้ึนไป 
 5. ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน หมายถึง จํานวนคร้ังของการมาใชบริการตอเดอืน
ไดแก 1 - 4 คร้ัง 5 - 9 คร้ัง 10 - 14 คร้ัง และ 15 คร้ัง ข้ึนไป 
 6. ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา หมายถึง ชวงระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคารออมสิน 
ไดแก 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. ดานผลิตภณัฑและบริการ หมายถึง มีประเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลายให
เลือกใชบริการ มีการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่อง ลักษณะผลิตภัณฑและบริการมี
ความสวยงาม หลักเกณฑการฝาก ถอน และกูเงินมีความเหมาะสม 
 8. ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง มีระบบบัตรคิวใหบริการตามลําดับกอนหลังมี
ข้ันตอนในการอนุมัติรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน จํานวนพนักงานมีเพยีงพอในการใหบริการ และมี
ระบบการทํางานท่ีถูกตองเช่ือถือได 
 9. ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สถานท่ีกวางขวาง สะอาด สํานักงานเปนระเบียบ
เรียบรอย มีอุปกรณและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีทันสมัย มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีไววางใจได มี 
ส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอรับบริการ และมีท่ีนั่งบริการลูกคาเพียงพอ 
 10. ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง สถานท่ีต้ังอยูในแหลงชุมชน สะดวกในการ
ติดตอ มีการใหบริการออกรับฝากนอกสถานท่ี มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวก และมีการรับ
ฝากเงินผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
 11. เคร่ืองเอทีเอ็ม (Automated teller machine) คือ เคร่ืองรับจายเงินอัตโนมัติ เปนเคร่ือง
ปลายทาง (Terminal) ของคอมพิวเตอรของธนาคารท่ีลูกคาสามารถกดรหัสติดตอกับธนาคารเพ่ือใช
บริการบางอยาง เชน ฝากหรือถอนเงินไดในกรุงเทพ เคร่ืองเอทีเอ็มนี้จะเห็นไดอยูท่ัวไป เพราะ
ไดรับความนยิมมากในปจจบัุน เนื่องจากสะดวกและรวดเร็วกวาการเดินทางไปธนาคารแลวยังตอง
รอรับบริการจากพนักงาน การส่ือสารขอมูลระหวางเคร่ืองเอทีเอ็มและคอมพิวเตอรของธนาคารจะ
ใชผานทางสายโทรศัพทเปนสวนใหญ  
 12. เคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash Deposit Machine - CDM) คือ เคร่ืองท่ีผูใชฝากเงิน
ผานระบบอัตโนมัติซ่ึงเคร่ืองสามารถตรวจสอบและยนืยันทุกข้ันตอนในระหวางทาการฝาก ท้ังยัง
พิมพใบบันทึกรายการใหผูใชเก็บไวเปนหลักฐานดวย เม่ือผูใชปอนธนบัตรเขาเคร่ืองฝากเงินสด
อัตโนมัติเคร่ืองจะตรวจสอบความถูกตองของธนบัตรนั้น อานมูลคาของธนบัตรและแสดงจํานวน
รวมใหเห็นบนจอภาพ แลวเคร่ืองจะขอใหผูใชตรวจสอบจานวนเงินและเลขท่ีบัญชีใหแนนอนอีก
คร้ัง กอนจะกดปุมยืนยัน ซ่ึงหมายความวาการทาธุรกรรมเปนอันเสร็จสมบูรณเคร่ืองจะพิมพใบ
บันทึกรายการออกมาให 
 13. เคร่ืองปรับรายการสมุดคูฝากอัตโนมัติ (Self service update passbook) คือ เคร่ืองท่ี
ทางานโดยการอานแถบรหสัท่ีติดอยูดานในสมุดคูฝาก สามารถใชบริการโดยเร่ิมจากการเปดสมุด
ไปยังหนาท่ีตองการบันทึกแลวสอดเขาเครื่อง จากนั้นเคร่ืองจะพิมพรายการและแจงใหทราบเม่ือ
ตองเปล่ียนหนา หากไมไดบันทึกรายการในสมุดมาเปนเวลานานและไดทาธุรกรรมหลายอยางใน
ระหวางนั้น ซ่ึงอาจดวยการใชเคร่ืองเอทีเอ็ม ยอดคงเหลือท่ีแสดงในสมุดจะเปนยอดรวม โดยไม
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แสดงรายละเอียดของธุรกรรมแตละรายการสมุดท่ีจะใชกับเคร่ืองบันทึกรายการสมุดคูฝากอัตโนมัติ
ควรอยูในสภาพด ีจึงควรเก็บรักษาสมุดคูฝากใหแบนเรียบอยูตลอดเวลา ตองไมพับหรือยับโดย
เด็ดขาด 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาเร่ือง  ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออม
สินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อ
เปนแนวทางในการวิจัยดังนี้ 
 1.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 2.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 3.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดบริการ 
 4.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 5.งานวิจยัท่ีเกีย่วของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานท่ีมีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิด
ความพึงพอใจเพื่อใหมาในส่ิงท่ีตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐท่ีตองการใหประชาชนใน
ประเทศเกดิความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคาใหเกิดความพึง
พอใจในการบริการนําสูผลประกอบการที่ดดีังนั้น จึงมีผูใหความหมายและคําจํากัดความท่ีเกี่ยวของ
กับการ “บริการ” ไวหลายทานดังนี ้
 การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรม  ซ่ึงฝายหนึง่ไดเสนอเพ่ือขาย
ใหกับอีกฝายหน่ึง  โดยใหผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม  
กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได  (Kotler, 2000,  P. 
428) 
 การบริการ  (Service) เปนกิจกรรมดานเศรษฐกิจซ่ึงผลิตสินคาท่ีไมมีตัวตน  เชน  
การศึกษา  ความบันเทิง  การเชา  การบริการของรัฐบาล  การเงิน  การบริการสุขภาพ  
อสังหาริมทรัพย  การประกนั  และการบํารุงรักษา  เปนตน  (Heizer & Render, 1999, P. 12) 
 วัลดาบินซาเวน็ (2553, หนา 9) กลาววาการบริการเปนส่ิงท่ีไมมีตัวตนเปนเร่ืองของความ
พอใจเปนนามธรรมจับตองไมไดซ่ึงมีลักษณะแตกตางจากสินคาท่ีเปนรูปธรรมตามแนวคิดทางดาน
การบริการลักษณะท่ีผูใหบริการมีความต้ังใจกระทํา หรือปฏิบัติใหลูกคาในขอบเขตที่แนนอนและ
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ทําอยางใหประสบความสําเร็จนั่นคือทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวังหรือ
มากกวาความคาดหวังของลูกคา 
 ทันดรธนะกูลบริภัณฑ(2552, หนา 303) กลาววาหลักการใหบริการไดแก 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญกลาวคือประโยชนและ
บริการที่องคกรการจัดการใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด
ไมใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมบุคคลโดยเฉพาะมิฉะนั้นแลวนอกจากไมเกดิประโยชนสูงสุดใน
การเอ้ืออํานวยประโยชนบริหารแลวยงัไมคุมคากับการดาํเนินการนั้นๆดวย 
 2. หลักความสมํ่าเสมอกลาวคือการใหบริการนั้นๆตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอมิใชทําๆหยุดๆตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาคบริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูท่ีมาใชบริการทุกคนอยางสมํ่าเสมอ
และเทาเทียมกนัไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลักษณะแตกตาง
จากบุคคลอ่ืนๆอยางชัดเจน 
 4. หลักความประหยดัคาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5. หลักความสะดวก การบริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งายสะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนักท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 มณีรัตน แตงออน (2551, หนา 28) ไดอธิบายวา การบริการ คือ กิจกรรมหน่ึงของหลาย
กิจกรรมท่ีเกดิข้ึนจากบุคคลหรืออุปกรณหนึ่ง  ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีทุกธุรกิจนํามาใชในการสรางความแตกตางทางการแขงขัน  ถือ
วาเปนส่ิงท่ีสําคัญในการประกอบธุรกิจในปจจุบันเพราะการบริการเปนสวนหนึ่งท่ีทําให
ผูใชบริการเกดิความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป, 2555 หนา 315) 
 จากการศึกษาแนวคิดเกีย่วกบัการบริการสรุปไดวาการบริการ หมายถึง ธนาคารตองมี
การดําเนนิการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาอยางดีเยีย่ม เปนเลิศ โดยยึดหลักวาตอง
สะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั โปรงใส และเปนธรรมตรงกับความตองการของลูกคาใหมากท่ีสุดอัน
นํามาซ่ึงความประทับใจหรือความพึงพอใจแกลูกคา และสรางภาพลักษณท่ีดตีอธนาคาร 
 แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาบริการและคุณภาพบริการ 
 1. การพัฒนา 
 การพัฒนา (Development) หมายถึง การเปล่ียนแปลงตามแผนท่ีมีการกําหนดทิศทาง
(Planed or directed change) และรายละเอียดไวลวงหนาวาจะพัฒนาอะไร พัฒนาอยางไร เม่ือใดใคร
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จะเปนผูพฒันา ท้ังนี้ เพื่อความเปนดีอยูดีของคน ซ่ึงหมายความรวมถึงการไดรับความเสมอภาคและ
ความยุติธรรมในสังคม (Social justice) ดวย ดังนัน้คนจึงเปนเปาหมายสุดยอดของการพัฒนาเพราะ
เปนท้ังผูถูกพฒันาและรับผลของการพัฒนา 
 2. การบริการ 
 การบริการ (Services) หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม หรือกระบวนการดาํเนินของบุคคล
หรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนและผลจากการกระทํานั้นกอใหเกดิความพึง
พอใจการบริการท่ีดีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูอ่ืนไดตรงตามท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว
พรอมท้ังทําใหบุคคลนั้นเกดิความรูสึกท่ีดีและในขณะเดียวกันก็รูสึกประทับใจในส่ิงท่ีรับไปพรอม 
ๆ กันดวย 
 การใหบริการมีลักษณะ 5 ประการ คือ ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความพอเพียง
ความตอเนื่องและความกาวหนา 
 บริการประชาชน (Public service) หมายถึง กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพื่อสนอง
ความตองการสวนรวมของประชาชนอยางมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประโยชนมากท่ีสุด
โดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล คือ เปนลักษณะการใหบริการทีป่ราศจากอารมณและไมเปนการเลือก
ปฏิบัติทุกคนจะไดรับการปฏิบัติท่ีเทาเทียมกันดวยหลักเกณฑเดยีวกัน การบริการประชาชนแบง
ออกไดเปน 2 ประเภท คือ กจิการท่ีตอบสนองความตองการ 1) ในดานความปลอดภยั 2) ในดาน
ความสะดวกในการดําเนินชีวิต 
 3. การพัฒนาบริการ 
 การพัฒนาบริการ หมายถึง การเปล่ียนแปลงตามแผนหรือท่ีมีการกําหนดทิศทางซ่ึง
พฤติกรรม หรือกิจกรรม หรือการกระทําในทางท่ีมีคุณภาพท่ีบุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีก
บุคคลหน่ึง 
 4. คุณภาพ 
 คุณภาพ (Quality) หมายถึง ระดับความเปนเลิศ (Degree of excellence) ในคุณลักษณะ
โดยรวมของผลิตผล หรือบริการที่ปราศจากขอบกพรองและตอบสนองความตองการเปนท่ีพึง
พอใจของลูกคาหรือผูรับบริการและเกิดประโยชนตามความตองการของลูกคา โดยปฏิบัติตาม
มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาชีพ ซ่ึงตองมีมิติตาง ๆ ในดานความรูความสามารถของ
ผูใหบริการความเหมาะสมของการใหบริการ มีประสิทธิผล ประสิทธิภาพ มีความปลอดภัย มีการ
เขาถึงบริการหรือมีบริการเม่ือจําเปน รวมถึงการมีความเทาเทียมและความตอเนื่องในการรับบริการ 
หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคุณภาพคือความพอใจของลูกคา 
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 5. คุณภาพบริการ 
 คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึง ระดับความสามารถของผลิตผลหรือบริการใน
การบําบัดความตองการของลูกคาท่ีมีคุณลักษณะไดมาตรฐานปราศจากขอบกพรอง (Zero defect)
และสอดคลองกับความตองการของลูกคาถึงข้ันเปนท่ีพงึพอใจ (Satisfaction) องคประกอบหลักท่ี
กําหนดความพึงพอใจของลูกคาผูรับบริการตอการใหบริการ ซ่ึงเปนหวัใจของคุณภาพบริการ
ประกอบดวย 2 สวนหลัก ๆ รวม 4 เปนปจจัย กลาวคือ สวนแรก เปนสวนของผูใหบริการซ่ึง
สะทอนถึงลักษณะการใหบริการมี 3 ปจจยั คือ 1) ดานระบบการใหบริการ (Service system) 2) ดาน
กระบวนการใหบริการ (Workflow process) 3) ดานพฤติกรรมของผูใหบริการ (Providers behavior)
และสวนท่ีสองเปนสวนของผูรับบริการซ่ึงเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการ คือ ปจจัยท่ี4) 
ดานภูมิหลังของ ผูรับบริการ (Recipients background) 
 ความพึงพอใจของลูกคาหรือประชาชนผูมารับบริการจะเกิดข้ึนไดตอเม่ือความตองการ
จําเปน (Need) ของประชาชนผูรับบริการไดรับการตอบสนองไดอยางเหมาะสมปราศจาก
ขอบกพรองในสภาพแวดลอมท่ีนาพึงพอใจ ดังนัน้ กลยทุธในการบริหารคุณภาพบริการของ
ผูบริหารคือการถายทอดองคประกอบหลักของคุณภาพ บริการดังกลาวใหเปนรูปธรรม เพื่อให 
ผูใหบริการเกดิความเขาใจและสามารถเห็นแนวทางในการปฏิบัติได โดยเร่ิมดวยการกําหนด
ประเด็นหรือจดุเนนเพื่อผูใหบริการตระหนักและเขาใจวา การใหบริการท่ีมีคุณภาพจะตองเปนไป
อยางถูกตองตามเทคนิควิธี มีความรวดเร็ว ตรงตามเวลา เปนมิตรและเปนกันเองกับผูรับบริการ 
เสริมสรางทักษะและความรูในการใหบริการเพื่อใหเกิดความม่ันใจแกผูรับบริการวาตัวผูใหบริการ
เปนผูท่ีมีทักษะและความเช่ียวชาญ มีการพัฒนาปรับปรุงสถานท่ีใหเปนท่ีประทับใจของผูมารับ
บริการ พัฒนามาตรฐานและทักษะในการใหบริการแกเจาหนาท่ีทุกคนใหขอมูลขาวสารในสวนท่ี
เกี่ยวของกับการปฏิบัติตนของผูรับบริการภายหลังจากการรับบริการ กําหนดหรือใหทางเลือก 
ตาง ๆ แกผูมารับบริการเพื่อใหผูรับบริการเปนผูตัดสินใจวาจะรับบริการหรือไมและถาตองการรับ
จะรับบริการชนิดใด 
 จากการศึกษาแนวคิดเกีย่วกบัการพัฒนาบริการและคุณภาพบริการสรุปไดวาการพฒันา
คุณภาพการใหบริการนั้นจะตองมีการเพิม่เติมหรือการเปล่ียนแปลงในทิศทางเดยีวกันเพื่อ
สอดคลองกับกิจการดวยความสะดวก รวดเร็วปลอดภัยและเปนธรรม เพื่อใหเกิดความพึงพอใจตอ
ลูกคา 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เกี่ยวกับคุณภาพในการ
ใหบริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะพบวาผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาประเมิน
คุณภาพของการบริการที่เขาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู” (Perceived service 
quality) กับ “บริการที่รับรู” (Perceived service) ซ่ึงก็คือประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาไดรับ
บริการแลวนัน่เองในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนัน้ลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑ
ท่ีเขาคิดวามีความสําคัญ10ประการดังตอไปนี้ 
 1. Reliability (ความไววางใจ) ความสามารถท่ีจะใหบริการตามท่ีไดสัญญากับลูกคาไว
ไดอยางถูกตองโดยท่ีมิตองมีผูชวยเหลือ 
 2. Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจับตองได) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณส่ิงอํานวยความ
สะดวกพนกังานและวัสดุท่ีใชในการส่ือสารตางๆ 
 3. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็วและ
ยินดีท่ีจะชวยเหลือลูกคา 
 4. Credibility (ความนาเช่ือถือ) ความซ่ือสัตยเช่ือถือไดของผูใหบริการ 
 5. Security (ความม่ันคงปลอดภัย) ปราศจากอันตรายความเส่ียงและความลังเลสงสัย 
 6. Access (ความสะดวก) สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอส่ือสารไดงาย 
 7. Communication (การส่ือสาร) การรับฟงลูกคาและใหขอมูลท่ีจําเปนแกลูกคาโดยใช
ภาษาท่ีลูกคาสามารถเขาใจได 
 8. Understanding the customer (ความเขาใจลูกคา) พยายามท่ีจะทําความรูจักและเรียนรู
ความตองการของลูกคา 
 9. Competence (ความสามารถ) ความรูและทักษะท่ีจําเปนของพนักงานในการใหบริการ
ลูกคา 
 10. Courtesy (ความสุภาพและความเปนมิตร) คุณลักษณะของพนักงานท่ีติดตอกับลูกคา
ในการแสดงออกถึงความสุภาพเปนมิตรเกรงใจและใหเกยีรติลูกคา 
 สมวงศ พงศสถาพร (2550, หนา50) อธิบายใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการ โดยพ้ืนฐาน
แลวนับเปนเร่ืองท่ียากเนื่องจากธรรมชาติความไมแนนอนของงานบริการที่จับตองไมไดและ
คาดหมายลําบาก จึงไดมีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยตอเนื่องในการพยายามคนหา 
แนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพการใหบริการที่สามารถสะทอนใหเห็นถึงมิติของการปฏิบัติ
และสามารถนําไปสูการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางเดนชัดท่ีสุด  
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 อุทุมพร  แมนศิริกุล(2550,หนา 44)ไดใหความหมายของคุณภาพไววา คุณภาพหมายถึง  
ความพึงพอใจของลูกคา หรือผูใช หรือผูบริโภค หรือส่ิงท่ีใชอยางเหมาะสม รวดเร็ว  และถูกตอง  
ลักษณะของการบริการที่มีคุณภาพจะตองมี  คือ 
 - ความนาเช่ือถือ 
 -ความตอเนื่องของการบริการที่ให 
 - ความเพียงพอของบริการที่ให 
 - ความปลอดภัยและทันสมัย 
 - ความยติุธรรมและเทาเทียมกันของบริการ 
 - รูปแบบการบริการที่ดี 
 - ราคาบริการที่เหมาะสม 
 ท้ังนี้ เพราะองคกรต้ังข้ึนมาเพื่อผลิตสินคาและบริการขายใหไดผลกําไรท่ีคุมคากับเงินท่ี
ลงทุนไป การท่ีสินคาและบริการจะขายไดจนมีกาํไรสูงสุด  ก็ตองมีคุณภาพ  คือทําใหลูกคาเกดิ
ความพอใจทุก ๆ ดาน การบริการที่ดีมุคุณภาพ เพื่อตอบสนองความพอใจของลูกคาจะตองกระทํา
อยูตลอดเวลา ท้ังนี้เพราะระดับคุณภาพและความพอใจของลูกคานั้นมีแนวโนมเพิ่มมากข้ึน  และ
แปรเปล่ียนตามคานิยมอยูตลอดเวลา การท่ีจะทําใหบริการเปนท่ีพอใจจําเปนตองมีการนําความ
ตองการมาพิจารณา เพื่อนําไปปรับปรุงการบริการที่ดีข้ึน 
 วรางคณาขาวเธียร (2546) กลาวไววาการบริการที่ประสบความสําเร็จจะตอง
ประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆเหลานี้คือ 
 1. ความเช่ือถือได (Reliability) ประกอบดวย 
 1.1 ความสม่ําเสมอ 
 1.2 ความพ่ึงพาได 
 2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 
 2.1 ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
 2.2 ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา 
 2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง 
 2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี
 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
 3.1 สามารถในการใหบริการ 
 3.2 สามารถในการส่ือสาร 
 3.3 สามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ 
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 4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
 4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวกระเบียบข้ันตอนไมควรมากมาย
ซับซอนเกินไป 
 4.2 ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
 4.3 เวลาท่ีใชบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
 4.4 อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5. ความสุภาพออนโอน (Courtesy) ประกอบดวย 
 5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
 6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย 
 6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงาน 
 6.2 มีการอธิบายข้ึนตอนการใหบริการ 
 7. ความซ่ือสัตย (Credibility) ประกอบดวยคุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรง
นาเช่ือถือ 
 8. ความม่ันคง (Security) ประกอบดวย 
 8.1 ความปลอดภัยทางกายภาพเชนเคร่ืองมืออุปกรณ 
 8.2 ความปลอดภัยดานอ่ืนๆเชนภาพพจนช่ือเสียงฯลฯ 
 9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
 9.1 การเรียนรูผูใชบริการ 
 9.2 การใหคําแนะนํา และเอาใจใสผูใชบริการ 
 9.3 การใหความสนใจผูใชบริการ 
 10. การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
 10.1 การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
 10.2 การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
 10.3 การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงามสะอาด 
 ณัฐิยาศุภนิรัติศัย(2550หนา 10-11) ไดกลาววาการบริการนั้นเปนกระบวนการของการ
ปฏิบัติตนเพ่ือผูอ่ืนดังนั้นผูท่ีจะใหบริการจงึควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถจะอํานวยความสะดวกและทํา
ตนเพ่ือผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุขและไดนําคําวา “บริการ”มาแปลเปนภาษาอังกฤษ
วา “Service” แลวใหความหมายไวดังนี ้
 S คือแนวคิดรวบยอดในการบริการ (Service concent) และการสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาผูมาติดตอหรือมาขอรับบริการ 
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 E คือความกระตือรือรน (Enthusiasm) หมายความวาพนกังานทุกคนจะตองมีความ
กระตือรือรนไมวาจะอยูงานบริการสวนใดก็ตามดวยใบหนายิ้มแยมแจมใสและตองพรอมท่ีจะ
สนองตอบตามความตองการของลูกคาตลอดเวลา 
 R คือความพรอม (Readiness) และความรวดเร็ว (Rapidness) ถึงมีความพรอมอยู
ตลอดเวลาและความรวดเร็วฉับพลันทันใจและทันเวลา 
 V คือความมีคุณคา (Values) ไมวาจะเปนบริการประเภทใดทานจะตองทําทุกวิถีทางท่ีทํา
ใหลูกคาเกดิความรูสึกเสมอวาเม่ือเขามารับบริการจากทานและไมรูสึกผิดหวงั 
 I คือความสนใจ (Interesting) ประทับใจ (Impressive) ใหความสนใจอยางจริงใจตอ
ลูกคาและการสรางความประทับใจใหกับลูกคาทุกระดับ 
 C คือความสะอาด (Cleanliness) ความถูกตอง (Correctiveness) ความมีไมตรีจิต
(Courtesy) 
 E คือความอดทนอดกล้ัน (Endurance) ควบคุมอารมณ (Emotional control) ไมโตตอบ
หรือชวนลูกคาทะเลาะ 
 S คือความจริงใจ (Sincerity) และการรูจักยิม้แยมแจมใส (Smiling) โดยแสดงใหลูกคา
เห็นท้ังโดยวาจาทาทางตลอดจนสีหนาและแววตาทาทางมีความจริงใจท่ีจะใหบริการ 
 วีระพงษเฉลิมจิระรัตน (2538 อางถึงในทันดรธนะกูลบริภัณฑ, 2552, หนา 15) กลาววา
บริการคือพฤติกรรมกิจกรรมหรือการกระทําท่ีบุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหน่ึงโดยมี
เปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบบริการนั้นๆ” 
 ลักษณะของการบริการการบริการมีลักษณะท่ีแตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑท่ัวไป
การบริการเปนส่ิงท่ีจับสัมผัสหรือแตะตองไดยากไมอาจกําหนดความตองการแนนอนไดข้ึนอยูกับ
ผูใชบริการวาตองการอะไรและตองการเม่ือใดลักษณะของการบริการไดมีนักวิชาการหลายทาน
โดยหนวยงานของรัฐโดยมีลักษณะดังนี ้
 1. มีผูใหบริการและผูรับบริการผูใหบริการในท่ีนี้เปนเจาหนาท่ีของรัฐซ่ึงสวนใหญไดแก
ขาราชการและลูกจางในขณะท่ีผูรับบริการหมายถึงประชาชนท่ัวไปในการบริการแตละเร่ืองนั้นอาจ
มีกลุมประชาชนเฉพาะกลุมเชนการบริการดานบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎรหรืออากรเก็บ
ภาษีรายไดสวนบุคคลผูรับบริการไดแกประชาชนท่ัวไป 
 2. รัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาดบริการใดท่ีประชาชนจะไดรับนั้นเปนเร่ืองท่ีรัฐ
กําหนดการบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาดคือหนวยงานของรัฐเปนผูกําหนดรายละเอียดและ
เปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐประชาชนจะตองไปรับบริการณจัดซ่ึงหนวยงานของรัฐ
กําหนดเทานัน้ 
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 3. กําหนดเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเง่ือนไขบริการที่รัฐกําหนดมักมีเง่ือนไข
เวลาเกีย่วของดวยประชาชนไมปฏิบัติตามเง่ือนไขท่ีกําหนดก็อาจมีบทลงโทษเชนปรับเพิกถอน
ใบอนุญาตหรืออาจถูกฟองรองดําเนินคด ี
 4. มีกฎระเบียบรองรับบริการของรัฐจะเปนไปตามบทบัญญัติของกฎหมายมีการกําหนด
ข้ันตอนเง่ือนไขตางๆไวคอนขางรัดกุมจนเปนกรอบกําหนดบริการและเปนขอจํากดัการบริการดวย
เชนกัน 
 หลักประสิทธิภาพการใหบริการ 
 การศึกษาประสิทธิภาพของการใหบริการนั้นคําวา “ประสิทธิภาพ” เปนศัพทท่ีใชกนั
อยางกวางขวางท้ังในวงการบริหารธุรกิจและการบริหารรัฐกิจซ่ึงเปนเปาหมายของการบริหารงาน
อาจแตกตางกนัออกไปเพราะฉะน้ันปญหาที่ตามมาคือจะวัดประสิทธิภาพในการจัดบริการของรัฐ
ไดอยางไรดังนั้นจําเปนตองกลาวถึงแนวความคิดเกี่ยวกบัความหมายของคําวาประสิทธิภาพ
(Efficiency) ตามทัศนะของบุคคลตางๆเพ่ือใชเปนแนวทางในการพิจารณาการกําหนความหมายท่ี
ใชในการศึกษาวิจยัคร้ังนี ้
 Ryan and Smith, (1954)ไดกลาวถึงประสิทธิภาพของบุคคล (Human efficient) วาเปน
ความสัมพันธระหวางผลลัพธในแงบวกกบัส่ิงท่ีทุมเทและลงทุนใหกบังานซ่ึงประสิทธิภาพในการ
ทํางานนั้นมองจากแงของการทํางานของแตละบุคคลโดยพิจารณาเปรียบเทียบส่ิงท่ีใหกันงานเชน
ความพยายามกําลังงานกันผลลัพธท่ีไดจากงานนั้น 
 Becker and Neuhauser(1975) ใหความหมายของคําวาประสิทธิภาพหมายถึงคุณภาพ 
(Quality) ของการมีประสิทธิผล(Effectiveness) และความสามารถ (Component and capability) ใน
การผลิตการดําเนินการงานดานธุรกิจท่ีจะถือวามีประสิทธิภาพสูงสุดนั้นก็เพื่อสามารถผลิตสินคา
หรือบริการในปริมาณและคุณภาพท่ีตองการในท่ีเหมาะสมและตนทุนนอยท่ีสุดโดยคํานึงถึง
สถานการณและขอผูกพันดานการเงินท่ีมีอยูดังนัน้แนวความคิดของประสิทธิภาพทางดานธุรกิจจงึ
มีองคประกอบ 5 อยางคือตนทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และ
วิธีการ (Method) ในการผลิตและยังมีปจจยัอ่ืนประกอบอีกดังนั้นแบบจําลองในรูปสมมติฐาน
สามารถสรุปไดดังนี้คือ 
 1. หากสภาพแวดลอมในการทํางานขององคการมีความสลับซับซอนตา (Low task 
environment complexity) หรือความแนนอน (Certainly) การกําหนดระเบียบในการทํางานของ
องคการอยางละเอียดถ่ีถวนจะเปนท่ีแนชัดวาจะนําไปสูความมีประสิทธิภาพขององคการแตการ
กําหนดระเบียบปฏิบัติดังกลาวจะมีผลในทางลบตอความมีประสิทธิภาพหากสภาพแวดลอมในการ
ทํางานท่ียุงยากซับซอนสูง (High task environment complexity) หรือความไมแนนอน(Uncertainly) 
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 2. การกําหนดระเบียบชัดเจนเพ่ือเพิ่มผลการทํางานท่ีมองเห็นไดมีผลทําใหประสิทธิภาพ
เพิ่มมากข้ึนดวย 
 3. ผลของการทํางานท่ีมองเห็นไดสัมพนัธในทางบวกกบัประสิทธิภาพ 
 4. หากพิจารณาควบคูกันจะปรากฏวาการกําหนดระเบียบปฏิบัติตัวแปรตางชัดเจนและ
ผลการทํางานท่ีมองเห็นจะมีความสัมพันธมากข้ึนตอประสิทธิภาพมากกวาตัวแปรแตละตัวตาม
ลําพังเบ็คเกอรเช่ืออีกวาการสามารถมองเห็นผลขององคการได (Visibility consequences)มี
ความสัมพันธกับประสิทธิภาพขององคการเพราะองคการสามารถทดลองและเลือกระเบียบปฏิบัติ
ทรัพยากรที่เปนประโยชนตอการบรรลุเปาหมายไดดังนัน้โครงสรางของงานระเบียบปฏิบัติผลการ
ปฏิบัติงานจึงมีสิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 โดยความหมายของประสิทธิภาพคืออัตราสวนความสัมพันธระหวางผลลัพธหรือส่ิง
สงออกของนโยบายแผนงานโครงการโดยมุงท่ีการเพิ่มผลลัพธท่ีคงเดิมประสิทธิภาพถูกนํามาใช
เปนเกณฑการวิจัยประเมินดวยความมุงหวงัท่ีจะลดความสูญเปลาทางการบริหารและนําทรัพยากร
ท่ีมีคาใชไหเกดิประโยชนสูงสุดกลาวไดวาประสิทธิภาพเกี่ยวของกับการแสดงหามรรควิธีท่ีดีกวา
เพื่อดําเนนิงานใหไดผลลัพธเทาเดิมดีกวาในแงของการประหยดังบประมาณเวลาบุคลากรและวัสดุ
อุปกรณ 
 Katz & Kahn, (1978)ซ่ึงเปนนักทฤษฎีท่ีศึกษาองคกรในระบบเปดไดทําการศึกษาใน
เร่ืองของปจจัยท่ีมีความสําคัญตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยกลาววาประสิทธิภาพคือ
สวนประกอบที่สําคัญขอประสิทธิผลประสิทธิภาพขององคกรนั้นถาจะวดัจากปจจยันําเขา
เปรียบเทียบกบัผลผลิตท่ีไดนั้นจะทําใหการวัดประสิทธิภาพคลาดเคล่ือนจากความเปนจริง
ประสิทธิภาพขององคกรหมายถึงการบรรลุเปาหมาย(Goal attainment) ขององคกรในการบรรลุ
เปาหมายขององคกรนั้นปจจัยตางๆคือการฝกอบรมประสบการณความรูสึกผูกพันยังมีความสําคัญ
ตอประสิทธิภาพขององคกรดวย 
 การบริหารงานแบบวิทยาศาสตร Herzberg, (1968, p. 28) ไดนําเอาการบริหารงานแบบ
วิทยาศาสตรและความสัมพนัธระหวางผูปฏิบัติงานมาศึกษารวมกนัเพื่อใหไดปจจยัสําคัญท่ีจะทําให
บุคคลปฏิบัติงานไดอยางสบายใจและมีประสิทธิภาพดังนั้นเขาจึงไดศึกษาวจิัยถึงทัศนคติของบุคคล
ท่ีพอใจในการทํางานพบวาบุคคลท่ีพอใจในการทํางานมีปจจัยดังนี ้
 1. การที่สามารถทํางานไดบรรลุผลสาเร็จ 
 2. การที่ไดรับการยกยองนับถือเม่ือทํางานสําเร็จ 
 3. ลักษณะเนื้อหาของงานนั้นเปนส่ิงท่ีนาสนใจ 
 4. การที่ไดมีความรับผิดชอบมากข้ึน 
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 5. ความกาวหนาในการทํางาน 
 6. การที่ไดมีโอกาสพัฒนาความรูและความสามารถในการทํางาน 
 ปจจัยท่ีเกี่ยวกบัส่ิงแวดลอมของงานท่ีเปนส่ิงท่ีทาใหเกดิความพึงพอใจประกอบดวย
ปจจัยดังนี ้
 1. นโยบายและการบริหารขององคกร 
 2. การควบคุมบังคับบัญชา 
 3. สภาพการทํางาน 
 4. ความสัมพันธระหวางบุคลากรทุกระดับในหนวยงาน 
 5. คาตอบแทน 
 6. สถานภาพ 
 7. การกระทบกระเทือนตอชีวิตสวนตัว 
 8. ความปลอดภัย 
 ไพรคและเทอรแรล  (1987)  ธุรกิจการใหบริการใช 4P’s (Maketing mix) ไมเพยีงพอ  
ตองเพ่ิมเติมนอกเหนืออีกหมายถึง  ในดานการบริหารงานภายในองคการหรือบริษทัตองมีการ
ฝกอบรมและจูงใจพนักงาน  ผูใหบริการไดรูจักกับการบริการที่ดี  สํารวมกิริยา  รูจักแนะนํา  ได
สนับสนุนการทํางานเปนทีม  เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  การสรางคุณภาพของงานบริการ
นั้น  ท่ีนาเช่ือถือและพึงพอใจจะเกิดข้ึนในในขณะท่ีผูใหบริการกับลูกคา  ซ่ึงคุณภาพจะเปนท่ี
ยอมรับหรือไมข้ึนอยูกับความพอใจของลูกคาจะพิจารณาถึงคุณภาพในดานตาง ๆ  
 จากการศึกษาแนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการใหบริการสรุปไดวาคุณภาพการใหบริการเกิด
จากการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการนั้นๆ
แลวซ่ึงแบงเปน 5 ดานท่ีสําคัญดังนี้ดานความเช่ือถือไววางใจดานความเชื่อม่ันดานส่ิงท่ีสามารถจับ
ตองไดดานความเอาใจใสตอลูกคาและดานการตอบสนองตอความตองการของลูกคาซ่ึงมีสวน
สําคัญในการทํางานของพนกังานธนาคารเปนอยางมากเนื่องจากธนาคารเปนงานดานการใหบริการ
ซ่ึงในปจจุบันมีการแขงขันท่ีรุนแรงจะเหน็ไดวาสถาบันการเงินและธนาคารตางใหความสําคัญกับ
คุณภาพการใหบริการลูกคามากเปนอันดบัหนึ่งดังนั้นธนาคารจะตองพัฒนาปรับปรุงระบบการ
ใหบริการใหทันสมัยอยูเสมอไมวาจะเปนดานระบบงานเทคโนโลยีสถานท่ีเคร่ืองมืออุปกรณส่ิงอา
นวยความสะดวกตางๆตลอดจนการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติตอลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสรางความเช่ือถือและความเช่ือม่ันใหกบัลูกคาสามารถเขาถึงลูกคาตอบสนอง
ความตองการและสรางความประทับใจใหกับลูกคาไดมากท่ีสุดลูกคาก็จะกลับมาใชบริการกับ
ธนาคารไมเปล่ียนใจไปใชบริการกับธนาคารอ่ืน 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดบริการ 
 สมดีหงสไพศาลวิวัฒน (2547 : 19) กลาวถึงความสําคัญและความหมายของกลยุทธ
การตลาดบริการดังนี ้
 ความสําคัญของกลยุทธการตลาดบริการเนื่องจากสภาพธุรกิจมีการแขงขันรุนแรงข้ึน
สภาพแวดลอมและเทคโนโลยีมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วประกอบกับลูกคามีการคาดหวังและ
เปล่ียนแปลงมากกวาในอดีตการปรับเปล่ียนยุทธศาสตรและการบริหารงานแนวใหมขององคกรจึง
เปนส่ิงจําเปนท่ีหลีกเล่ียงไมได 
 กลยุทธการตลาดบริการไดเร่ิมข้ึนจากแนวคิดการตลาดท่ีเนนลูกคาเปนหัวใจของ
เปาหมายและกิจกรรมขององคกรท้ังหมดมีงานวิจยัดานบริการมากข้ึนโดยศึกษาการมีสวนรวมและ
ความตองการของผูใชบริการโดยเฉพาะศึกษาพัฒนารูปแบบบริการใหมและการบริการครบวงจร
และตนทศวรรษ 2000 บริการกลายเปนหวัใจสําคัญของการสรางศักยภาพการแขงขันและรักษา
ลูกคาเพื่อท่ีทํากําไรใหกับองคกรอยางตอเนื่องทามกลางวิกฤตเศรษฐกจิและการแขงขันท่ีรุนแรงข้ึน
ในยุคโลกาภิวฒัน 
 ความหมายของกลยุทธการตลาดบริการหมายถึงวิธีการดานการตลาดบริการอันยอดเยีย่ม
ท่ีทําใหองคกรบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดโดยสรางความพอใจใหลูกคาเปาหมายสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขันและใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัดใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดภายใตสภาพแวดลอมท่ี
เปล่ียนแปลงอยางไมหยุดนิ่ง 
 แนวคิดสําคัญท่ีสุดของการตลาดบริการคือการคนหาความตองการของลูกคาท่ีแทจริงท้ัง
ในปจจุบันและอนาคตจากนัน้พัฒนากลยุทธการตลาดท่ีเหมาะสมโดยเฉพาะคุณภาพของการ
ใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาสรางความพึงพอใจตามท่ีลูกคาคาดหวังอยาง
สมํ่าเสมอและตอเนื่องการเขาใจความตองการของลูกคาอยางชัดเจนและสรางความพึงพอใจใหจึง
เปนวิธีท่ีปลอดภัยท่ีสุดและใหคุณประโยชนสูงสุดแกองคกรอยางนอย 4 ประการไดแก 
 1. หลีกเล่ียงสงครามราคาหรือลดความออนไหวตอราคา 
 2. ชวยรักษาและจูงใจลูกคาท่ีมีศักยภาพ 
 3. สรางคุณคาสะสมจากการรักษาความสัมพันธอยางตอเนื่อง 
 4. ความพอใจเปนดัชนีช้ีลวงหนาถึงความสําเร็จขององคกร 
กลยุทธการตลาดบริการที่สําคัญและเหมาะสมประกอบดวย 3 กลยุทธท่ีสําคัญไดแก 
 1. กลยุทธการสรางความพึงพอใจใหลูกคา (Satisfaction strategies) นับเปนหวัใจสําคัญ
ยิ่งของการตลาดบริการประกอบดวยกลยทุธยอยผสมผสานกัน 6 ดานคือ 
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 1.1 สรางคุณภาพสินคาและบริการที่ดีไดมาตรฐานชวยใหองคกรต้ังราคาสูงกวาตลาด
หรือองคกรท่ีใหบริการคุณภาพตํ่า 
 1.2 สรางความสัมพันธทางการตลาดกับลูกคาอยางตอเนื่องชวยใหเกิดการซ้ือซํ้าและ
สรางความภักดี 
 1.3 สงเสริมความภกัดีลูกคาโดยการใหรางวัลแกผูใชบริการมากเปนเร่ืองสําคัญท่ีตอง
รีบดําเนินงานประสานคูกันไปกับการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
 1.4 มุงใหบริการลูกคาท่ีดีท่ีสุดเพื่อสรางความภกัดีในกลุมลูกคาท่ีมีคุณคามากท่ีสุด 
 1.5 จัดการกับคํารองเรียนอยางมีประสิทธิภาพองคกรจะตองรีบดําเนินการแกไข
โดยเร็วเพื่อสรางความพึงพอใจท่ีจะดึงลูกคากลับมาใชบริการอีก 
 1.6 การจูงใจใหรางวัลพนกังานเม่ือพนกังานพอใจในงานท่ีทํายอมมีกําลังใจและ
สนใจจริงจังท่ีจะพัฒนาตนเองใหมีความสามารถและสรางความพอใจใหกับลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 
 2. กลยุทธติดตามผลการใหบริการ (Follow-up strategies) มีความสําคัญยิ่งตอธุรกิจ
บริการที่มีลักษณะแตกตางไปจากสินคาท่ัวไปโดยเฉพาะในกรณีท่ีตองใชบริการตอเนื่อง 
 3. กลยุทธสรางและรักษาความไดเปรียบในการแขงขัน (Creating and sustainable 
Competitive advantage) หัวใจสําคัญของการอยูรอดในตลาดโลกาภิวัฒนสําหรับธุรกิจบริการคือ
การนําเสนอบริการในวิถีทางท่ีเหนือกวาคูแขงขันไดแก 
 3.1 แนวคิดการสรางและรักษาความไดเปรียบในการแขงขัน (The concept of 
creating and sustainable competitive advantage) ความไดเปรียบในการแขงขันจะเกิดข้ึนไดจะตอง
บรรลุเง่ือนไข 4 ประการดังนี้ 
 3.1.1 บริการนั้นตองมีคุณคาตอผูบริโภคการท่ีลูกคาจะเหน็คุณคาก็ตอเม่ือความ
ไดเปรียบในแขงขันนั้นตองมีผลกระทบตอเกณฑท่ีผูบริโภคใชตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 3.1.2 บริการนั้นตองไมสามารถทดแทนไดความสามารถในการทดแทนเกิดข้ึน
เม่ือคูแขงสามารถใชความไดเปรียบท่ีเหมือนกันในการเขาถึงลูกคาอ่ืน 
 3.1.3 ธุรกิจบริการตองมีทรัพยากรและสามารถนําส่ิงท่ีไดเปรียบเหนือคูแขงขัน 
ท่ัวไปสูลูกคาไดธุรกิจขนาดใหญจะมีทรัพยากรมากพอทีจ่ะสนับสนุนความไดเปรียบในการแขงขัน
ใหคงอยูตอเนือ่งหรือกาวหนามากข้ึนในระยะยาว 
 3.1.4 บริการนั้นลอกเลียนแบบไดยากความไดเปรียบในการแขงขันยังคงอยูได
ตอเม่ือสรางอุปสรรคบางอยางในการลอกเลียนแบบเนื่องจากมีความไดเปรียบในดานความ
ประหยดัจากขนาดคาใชจายในการลงทุนบริการที่นําเสนอแปลกใหมชองทางการจัดจําหนายโดด
เดน 
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 3.2 แนวทางสรางความไดเปรียบในการแขงขัน (Alternatives of 
competitiveadvantage) มี 8 แนวทางดังนี ้
 3.2.1 บริหารจุดยืนใหแตกตางจากคูแขงขัน (Different operationa position)โดย
การพัฒนาคุณภาพบริการที่ลูกคาตองการใหเหนือกวาคูแขงขัน 
 3.2.2 ประหยดัคาใชจายจากขนาด (Scale effects) เกิดข้ึนไดจากรูปขนาดองคกร
ขนาดบริการหรือทําเลที่ต้ังสําหรับบริการความไดเปรียบดานประหยัดจากขนาดองคกรมี
ประสิทธิผลท่ีสุด 
 3.2.3 แบงปนคาใชจายและความตองการ (Cost and demand synergies) การรูจัก
ใชทรัพยากรรวมกันเปนอีกหนทางหนึ่งท่ีจะชวยใหบริษทัประหยดัคาใชจายและเพ่ิมความตองการ
ไดโดยเฉพาะธุรกิจบริการที่มีหลายระดับและตองใหความรูกับผูบริโภค 
 3.2.4 สรางยี่หอใหมีมูลคา (Brand equity) หมายถึงการทําใหยีห่อมีมูลคาเปน
ทรัพยสินท่ีสามารถขายไดในตลาดโดยใหลูกคารูจักยีห่อรับรูถึงคุณภาพสัมพันธยี่หอกับสัญลักษณ
หรือบุคลิกภาพและมีความภักดีตอยี่หอ 
 3.2.5 สรางความสัมพันธกับลูกคา (Customer relationships) การสราง
ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาโดยปรับคุณภาพบริการตามหนาท่ีหรือตามความตองการของลูกคาซ่ึงอยู
เหนือขอตกลงเพื่อสรางความพอใจใหลูกคามากข้ึนใหลูกคารูสึกผูกพนัและไววางใจผูขาย
เหมือนกับการเปนญาติพี่นองกัน 
 3.2.6 จับจองท่ีวาง/ทําเลทอง (Special preemption) เนื่องจากบริการไมสามารถ
แบงแยกไดการสรางความไดเปรียบในการแขงขันโดยการจองท่ีวาง/ทําเลทองกอนคนอ่ืนจึงเปน
เร่ืองสําคัญมากกวาบริการที่แบงแยกไมได 
 3.2.7 สรางภูมิทัศนท่ีเสริมเอกลักษณการใหบริการ (Service scape) เพราะลักษณะ
ของบริการที่ดีตองมีประสบการณและแบงแยกไมไดทําใหสภาพแวดลอมในการใหบริการเปน
ปจจัยสําคัญตอลูกคาเนื่องจากสภาพแวดลอมท่ีดีมีสวนดงึดูดความสนใจสรางความเพลิดเพลินและ
บันเทิงใหกับผูใชบริการ 
 3.2.8 พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology) การมีขอมูลทันสมัย
เกี่ยวกับความตองการของลูกคาภาวการณแขงขันและสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนไปมีความสําคัญยิ่งตอ
การปรับเปล่ียนกลยุทธการตลาดบริการใหโดดเดนอยางตอเนื่องได 
 4. การประยุกตใชกลยุทธกลยุทธการตลาดบริการมีหลายดานองคกรควรนํามา
ประยุกตใชใหเหมาะสมกับลักษณะและสภาพการดําเนนิงานท่ีเปนอยูรวมท้ังเปาหมายท่ีมุงม่ันใน
อนาคตและในภาวการณผันผวนของสภาพแวดลอมทางการตลาดการปรับกลยุทธตามลักษณะวงจร
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ชีวิตควรคูไปกับการพัฒนาระดับความพอใจท่ีเหนือคูแขงขันตลอดจนควรมีการปกปองหรือตอบ
โตคูแขงขันบางในคราวท่ีจําเปนแตทางเลือกท่ีดีกวาควรหาทางสรางพันธมิตรใหมากท่ีสุด 
 ฉัตยาพรเสมอใจ (2545,หนา 13) กลาววาเคร่ืองมือทางการตลาดสําคัญท่ีใชในการ
บริหารการตลาดสําหรับธุรกิจบริการคือสวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 7P’sไดแก
ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด(Promotion) บุคคล 
(People) กระบวนการ (Process) และลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ซ่ึงธุรกิจใชรวมกนั
เพื่อจูงใจผูบริโภคท่ีมีพฤติกรรมการบริโภคตางกันเพื่อตอบสนองความจําเปนและความตองการให
พึงพอใจและใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดในตลาดเปาหมายดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงส่ิงท่ีนํามาเสนอกับตลาดเพ่ือความสนใจ
(Attention)ความอยากได (Acuisition) การใช (Using) หรือการบริโภค (Consumption) ท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการหรือความจําเปนการกําหนดกลยุทธผลิตภัณฑทางดานตางๆประกอบดวย 
 1.1 ขนาดรูปรางลักษณะและคุณสมบัติของผลิตภัณฑ 
 1.2 ความหลากหลายของผลิตภัณฑ 
 1.3 ลักษณะการบริการที่สําคัญของผลิตภัณฑ 
 1.4 คุณภาพ 
 1.5 ตราสินคา 
 2. ราคา (Price) หมายถึงส่ิงท่ีบุคคลจายออกไปเพ่ือใหไดมาของส่ิงซ่ึงมีมูลคาในรูป
เงินตราลักษณะความแตกตางของผลิตภัณฑและความสามารถในการตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบริโภคทําใหเกิดมูลคาในตัวสินคาผูบริโภคจะทําการตัดสินใจซ้ือกต็อเม่ือมูลคาของส่ิงนั้นมี
มากกวาราคาสินคา 
 3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงการเลือกและการใชผูเช่ียวชาญทางการตลาดซ่ึง
ประกอบดวยคนกลางบริษทัขนสงและบริษัทเก็บรักษาสินคาท่ีเหมาะสมกับลูกคาเปาหมายโดย
สรางอรรถประโยชนดานเวลาสถานท่ี (การเลือกสรรสถานท่ีท่ีใหบริการการกระจายจุดใหบริการ
การครอบคลุมพื้นท่ี) ความเปนเจาของการจดัจําหนายถือเปนกลยุทธสําคัญท่ีชวยใหลูกคาเลือกหา
ซ้ือสินคาไดงายและสะดวกสบายท่ีสุด 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายและผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติ (Attitudes) และพฤติกรรมการซ้ือ (Buying behavior)โดยการ
โฆษณา (Advertising) การใชพนักงานขาย (Personal selling) การสงเสริมการขาย (Sale promotion) 
การออกขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) 
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 5. บุคคล (People) จะตองอาศัยการคัดเลือกการฝกอบรมการจูงใจเพื่อใหสามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันพนักงานตองมีความสามารถมีทัศนคติท่ีดี
สามารถตอบสนองตอลูกคามีความสามารถในการแกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวมเพ่ือสราง
คุณคาใหกับลูกคาท่ีใชบริการไมวาจะเปนดานความสะดวกความรวดเร็วหรือผลประโยชนอ่ืนๆ
รวมท้ังการสรางภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ 
 7. กระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
ประทับใจลูกคา 
 อัจฉราจันทรฉาย (2543,หนา 78) กลาววาความสําเร็จในการวางกลยทุธ 7P’s ควร
กําหนดมาจากมุมมองหรือความตองการของผูซ้ือในตลาดเปาหมายดังนี้ 
 1. จะตองสอดคลองกับความตองการของลูกคา (Customer solution) เพื่อสามารถออก
สินคาและบริการที่เหมาะสมกับความตองการของลูกคา 
 2. ราคาท่ีผูบริโภคยินดีจาย (Customer cost) เพื่อวางกลยทุธดานราคา 
 3. ความสะดวกในการซ้ือหา (Convenience) เพื่อวางกลยทุธดานการจัดจําหนาย 
 4. การส่ือสารกับลูกคา/ผูบริโภค (Communication) เพื่อวางกลยุทธการสงเสริมการตลาด 
 จากการศึกษาแนวคิดเกีย่วกบักลยุทธการตลาดบริการสรุปไดวาการสรางความพอใจให
ลูกคาเปาหมายการสรางความไดเปรียบในการแขงขันจะตองคนหาความตองการของลูกคาท่ีแทจริง
โดยการพัฒนากลยุทธการตลาดบริการที่เหมาะสมดานผลิตภัณฑและบริการดานราคาดานชอง
ทางการจัดจําหนายดานการสงเสริมการตลาดดานพนกังานใหบริการดานกระบวนการใหบริการ
และดานลักษณะทางกายภาพโดยเฉพาะคุณภาพของการใหบริการที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาสรางความพึงพอใจตามท่ีลูกคาคาดหวงัอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่องจะทําให
ธุรกิจบริการอยางธนาคารออมสินประสบความสําเร็จและบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดไว 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ธงชัยสันติวงษ (2554หนา 42) ไดกลาวไววาการศึกษาเพื่อใหเขาใจถึงการกระทําตางๆ
ของมนุษยมักมีความยุงยากและสลับซับซอนเพราะกระบวนการทางดานความคิดท่ีเปนกลไกทาง
ความคิดนี้ไมสามารถสังเกตไดโดยตรงเพราะเราไมอาจมองเห็นไดจงึกลาวไดวาพฤติกรรมท่ี
แสดงออกยอมเกิดข้ึนจากอิทธิพลของปจจัยบางอยางมาเปนตนเหตุ  ทําใหเกิดพฤติกรรมอยางหนึ่ง
ใหเรามองเห็นไดคือตัวกระตุนหรือเปนสาเหตุท่ีเกดิข้ึนมากอนท่ีสงผลกระทบทําใหเกิดการกระทํา
ปจจัยอีกอยางหน่ึงคือกระบวนการท่ีเราไมอาจเห็นไดนัน่เอง 
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 ศิริวรรณเสรีรัตน (2552, หนา 83)กลาวถึงการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค (Customer 
behavior model)จะชวยใหเขาใจถึงเหตุจงูใจท่ีทําใหเกดิการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑโดยมีจุดเร่ิมตน
จากการที่เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ีทําใหเกิดความตองการส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนกึ
คิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเน
ไดความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซ้ือแลวจะมีการตอบสนองของ
ผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) 
 เพ็ญศรีวรรณสุข (2555, หนา 22) ใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควาเปนปฏิกริิยา
ของบุคคลท่ีเกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจรวมท้ัง
กระบวนการตางๆของการตัดสินใจซ่ึงเกดิกอนและเปนตัวกําหนดปฏกิิริยาตางๆ 
 จากความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคท่ีกลาวมาสามารถสรุปไดวาการวิเคราะห
พฤติกรรมผูบริโภคเปนการคนหาหรือวิจยัเกีย่วกับพฤตกิรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภคเพื่อ
ทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภคคําตอบท่ีไดจะชวยให
นักการตลาดสามารถจัดกลยทุธการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยาง
เหมาะสม 
 คําถามท่ีใชเพือ่คนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวยใคร 
(Who) อะไร (What) เม่ือไร (When) ท่ีไหน (Where) ทําไม (Why) ใคร (Whom) และอยางไร(How) 
เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการหรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวยลักษณะของกลุมเปาหมาย(Occupants) ส่ิงท่ี
ผูบริโภคตองการซ้ือ (Objects) วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives) บทบาทของกลุมตางๆ 
(Organizations)โอกาสในการซ้ือ (Occasions) ชองทางหรือแหลง (Outlets) และข้ันตอนในการ
ตัดสินใจซ้ือ (Operations) 
 ธนวรรณแสงสุวรรณและคณะ (2553, หนา 250) กลาววาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
ผูบริโภคทําใหทราบถึงลักษณะความตองการของผูบริโภคดานตางๆและเพื่อจะจัดส่ิงกระตุน
ทางการตลาดใหเหมาะสมงานของผูขายและนักการตลาดคือคนหาวาลักษณะของผูซ้ือและ
ความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลจากส่ิงใดบางเพื่อท่ีจะจัดสวนประสมทางการตลาดตางๆกระตุนและ
สนองความตองการของผูซ้ือท่ีเปนเปาหมายไดถูกตองลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจยั 4 
ดานดังนี ้
 1. ปจจัยทางดานวัฒนธรรมเปนตัวกาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคม
หนึ่ง (Stanton & Futrell, 1987, p. 664) คานยิมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคมและ
กําหนดความแตกตางของสังคมหนึ่งจากสังคมอ่ืนวัฒนธรรมเปนส่ิงท่ีกําหนดความตองการและ
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พฤติกรรมของบุคคลซ่ึงนักการตลาดตองคํานึงถึงความเปล่ียนแปลงของวัฒนธรรมและนําลักษณะ
การเปล่ียนแปลงเหลานั้นไปใชกําหนดโปรแกรมการตลาด 
 2. ปจจัยทางสังคมเปนปจจยัท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซ้ือลักษณะทางสังคมประกอบดวย 
 2.1 กลุมอางอิง (Reference groups) เปนกลุมท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของดวยกลุมนี้จะมี
อิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคาความนยิมการเลือกพฤติกรรมและการดํารงชีวิตรวมท้ังทัศนคติ
และแนวคิดของบุคคลเน่ืองจากบุคคลตองการใหเปนท่ียอมรับของกลุมนกัการตลาดใชกลุมอางอิง
ในการกําหนดผูแสดงท้ังเปนผูทดสอบการทํางานของสินคาโดยบุคคลท่ีใชสินคารับรองและการใช
บุคคลท่ีมีช่ือเสียงรับรองสินคากลุมอางอิงแบงเปน 2 ระดับคือ 
 2.1.1 กลุมปฐมภูมิ (Primary groups) ไดแกครอบครัวเพือ่นสนิทและเพื่อนบาน 
 2.1.2 กลุมทุติยภูมิ (Secondary groups) ไดแกกลุมบุคคลช้ันนําในสังคมเพื่อนรวม
อาชีพและรวมสถาบันบุคคลกลุมตางๆในสังคม 
 2.2 ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากท่ีสุดตอทัศนคติความ
คิดเห็นและคานิยมของบุคคลส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 
 2.3 บทบาทและสถานภาพของผูบริโภค (Roles and statuses) บุคคลจะเกีย่วของกับ
หลายกลุมซ่ึงจะตองวิเคราะหวาใครมีบทบาทเปนผูคิดริเร่ิมผูตัดสินใจซื้อผูมีอิทธิพลผูซ้ือและผูใช 
 3. ปจจัยสวนบุคคลการตัดสินใจของผูบริโภคไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลของ
คนทางดานตางๆประกอบดวย 
 3.1 อายุอายุท่ีแตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑตางกันการแบงกลุมผูบริโภค
ตามอายุประกอบดวยตํ่ากวา 6 ป 6-11 ป 12-19 ป 20-34 ป 35-49 ป 50-64 ปและ65ปข้ึนไปเชนกลุม
วัยรุนชอบทดลองส่ิงแปลกใหมและชอบสินคาประเภทแฟช่ันและรายการพักผอนหยอนใจ 
 3.2 วงจรชีวิตครอบครัวเปนข้ันตอนการดํารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมี
ครอบครัวการดํารงชีวิตในแตละข้ันตอนเปนส่ิงท่ีมีอิทธิพลตอความตองการทัศนคตแิละคานยิม
ของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภณัฑและพฤตกิรรมการซ้ือท่ีแตกตางกันวฎัจักรชีวิต
ครอบครัวประกอบดวยข้ันตอนแตละข้ันตอนจะมีลักษณะการบริโภคแตกตางกัน 
 3.3 อาชีพอาชีพของแตละบุคคลนั้นจะนําไปสูความจําเปนและความตองการสินคา
และบริการที่แตกตางกันเชนขาราชการจะซ้ือชุดทํางานและสินคาจําเปนนักธุรกิจจะซ้ือเส้ือผาราคา
สูงหรือต๋ัวเคร่ืองบินซ่ึงนักการตลาดจะศึกษาวาผลิตภณัฑของบริษัทมีบุคคลในอาชีพใดสนใจ
เพื่อท่ีจะจัดกจิกรรมทางการตลาดใหสนองความตองการใหเหมาะสม 
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 3.4 รายไดไดแกรายไดของบุคคลซ่ึงมีผลตออํานาจการซ้ือและทัศนคติเกี่ยวกับการ
จายเงินในการซ้ือสินคาและบริการ 
 3.5 การศึกษาผูท่ีมีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพดีมากกวา 
ผูท่ีมีการศึกษาตํ่า 
 3.6 คานิยมและรูปแบบการดําเนินชีวิตคานิยมหมายถึงความนิยมในส่ิงของหรือ
บุคคลหรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือหมายถึงอัตราสวนของผลประโยชนท่ีรับรูตอตราสินคา
สวนรูปแบบการดําเนินชีวิตหมายถึงรูปแบบของการดํารงชีวิตในโลกมนุษยโดยแสดงออกในรูป
ของกิจกรรมความสนใจและความคิดเหน็ 
 4. ปจจัยทางจติวิทยาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือและ
การใชสินคาประกอบดวย 
 4.1 แรงจูงใจหมายถึงพลังส่ิงกระตุนท่ีอยูภายในตัวบุคคลซ่ึงกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ
(Stanton & Futrell, 1987 p. 649) การจูงใจเกิดภายในตัวบุคคลแตอาจจะถูกกระทบจากปจจยั
ภายนอกเชนวฒันธรรมช้ันทางสังคมหรือส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาดใชเคร่ืองมือการตลาดเพ่ือ
กระตุนใหเกิดความตองการนักจิตวิทยาไดพัฒนาทฤษฎีแรงจูงใจของมนษุยข้ึนมาหลายทฤษฎี
ดวยกันและมีอยู 3 ทฤษฎีท่ีเปนท่ีรูจักมากท่ีสุดไดแก 
 ทฤษฎีของซิกมันดฟรอยดไดต้ังสมมติฐานไววาแรงผลักดันทางจิตเปนตัวกําหนด
พฤติกรรมของมนุษยนั้นสวนใหญเปนจิตไรสํานึกจึงทําใหมนษุยไมสามารถเขาใจแรงจูงใจของ
ตัวเองอยางลึกซ้ึงซ่ึงมีเทคนิคท่ีเรียกวาข้ันบันไดหรือเรียงกันเปนลําดับข้ันท่ีใชสําหรับการเช่ือมโยง
แรงจูงใจของบุคคลเคร่ืองมือนี้ไปสูทางเลือกตัดสินใจของนักการตลาดท่ีจะสงขอมูลใหแกผูบริโภค
ไดอยางเหมาะเจาะนกัวจิัยดานแรงจูงใจผูบริโภคหลายรายมักใช “การสัมภาษณเชิงลึก” กับ
ผูบริโภคจํานวนนับสิบรายเพื่อคนหาแรงจูงใจลึกๆท่ีไดรับการโนมนําจากผลิตภัณฑอยางหนึ่งโดย
การใช “เทคนิคดานการแสดงออก” เพื่อดึง EGO ออกจากท่ีปองกันซ่ึงการวิจยัของพวกเขาได
กอใหเกิดความนาสนใจในปจจุบันงานวจิัยดานแรงจูงใจของผูบริโภคหลายช้ินช้ีใหเห็นวา
ผลิตภัณฑแตละชนิดมีความสามารถในการดึงดูดผูบริโภค 
 จากทฤษฎีดังกลาวสรุปไดวาปจจัยทางการตลาดบริการไดแกดานผลิตภัณฑราคา
ชองทางการจําหนายการสงเสริมการตลาดพนักงานใหบริการกระบวนการใหบริการและลักษณะ
ทางกายภาพสามารถปลุกเราใหเกิดแรงจูงใจในตัวผูบริโภคใหเกดิการตัดสินใจใชบริการไดโดยการ
กําหนดผลิตภณัฑและบริการท่ีมีหลักเกณฑเง่ือนไขท่ีนาสนใจหรือรูปแบบสีขนาดของสมุดเงินฝาก
บัตรเอทีเอ็มเพือ่จูงใจใหผูบริโภคตัดสินใจใชบริการ 
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 ทฤษฎีการจัดลําดับความตองการของมาสโลวไดอธิบายวาทําไมคนเราจึงถูกผลักดัน
โดยความตองการอยางใดอยางหนึ่งณเวลาใดเวลาหน่ึงทําไมคนเราจึงใชเวลาและส่ิงท่ีมีอยูไปกับ
เร่ืองความปลอดภัยในชีวิตหรือการใหคนอ่ืนมาเคารพนับถือมาสโลวไดตอบคําถามเหลานี้วาความ
ตองการของมนุษยมีการจัดเปนลําดับข้ันโดยตนเองต้ังแตส่ิงท่ีมีความกดดันมากท่ีสุดจนนอยท่ีสุด
เรียงจากลําดับความสําคัญไดแกความตองการทางรางกายความตองการความปลอดภัยความ
ตองการทางสังคมความตองการใหไดรับการยกยองและความตองการประสบความสําเร็จสูงสุดใน
ชีวิตความตองการท่ีสําคัญท่ีสุดจะไดรับการตอบสนองกอนเม่ือบุคคลนั้นไดตอบสนองความ
ตองการที่สําคัญบางสวนนั้นแลวก็จะมีความตองการในข้ันตอๆไปหรือความสําคัญรองลงมา 
 จากทฤษฎีดังกลาวสรุปไดวาความตองการตามลําดับข้ันของมนุษยสามารถนํามา
พัฒนาผลิตภณัฑและบริการการสงเสริมการตลาดลักษณะทางกายภาพใหสอดคลองกับแผน
เปาหมายและการดํารงชีวิตตามความตองการตามลําดับข้ันของมนุษยไดเชนความตองการความ
ปลอดภัยสามารถนําเสนอผลิตภัณฑสินเช่ือท่ีอยูอาศัยหรือเงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัวเปน
เงินฝากท่ีคุมครองชีวิตเพื่อเปนการสรางความม่ันคงใหกบัครอบครัวได 
 ทฤษฎีของเฮอรซเบิรกไดสรางทฤษฎีแรงจงูใจแบบสองปจจัยแยกเปนปจจัยท่ี
กอใหเกิดความไมพอใจและปจจัยท่ีกอใหเกิดความพอใจทฤษฎีนี้มีส่ิงท่ีเกี่ยวของกัน 2 ประการคือ
ประการแรกผูขายควรทําใหดีท่ีสุดเพื่อหลีกเล่ียงความไมพอใจประการท่ี 2 ผูผลิตควรจะจําแนก
ความพอใจหลักหรือแรงจูงใจในการซ้ือของตลาดเพ่ือท่ีผูผลิตจะไดตอบสนองไดอยางถูกตองความ
พอใจนีจ้ะสรางความแตกตางอยางเดนชัดในตราสินคาท่ีผูบริโภคจะซ้ือ 
 จากทฤษฎีดังกลาวสรุปไดวาแรงจูงใจทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค
กอใหเกิดผล 2 ปจจัยคือความพอใจและความไมพอใจทําใหสามารถนํามากําหนดพฤติกรรมการ
บริการผานเคร่ืองอัตโนมัติท่ีมีผลตอเหตุผลสําคัญในการใชบริการ  ประเภทของผลิตภัณฑ  
ระยะเวลาในการเปนลูกคา  ความถ่ีในการใชบริการ  และชวงเวลาในการใชบริการ  เพื่อตอบสนอง
ผูบริโภคท่ีมาใชบริการใหเกดิความพอใสูงสุด 
 4.2 การรับรูเปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคลไดรับการเลือกสรรจัดระเบียบและ
ตีความหมายขอมูลเพื่อท่ีจะสรางภาพท่ีมีความหมายหรือหมายถึงกระบวนการความเขาใจ (การ
เปดรับ) ของบุคคลท่ีมีตอโลกท่ีเขาอาศัยอยูจากความหมายน้ีการรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจาก
ประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแกการไดเห็นไดยนิไดรสชาติและไดรูสึกการรับรูเปนกระบวนการของแต
ละบุคคลซ่ึงข้ึนอยูกับปจจัยภายในเชนความเช่ือประสบการณความตองการและอารมณ 
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 4.3 การเรียนรูหมายถึงการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมและความโนมเอียงของ
พฤติกรรมจากประสบการณท่ีผานมาการเรียนรูของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับส่ิงกระตุนและจะ
เกิดการตอบสนองเชนการใชการโฆษณาซ้ําแลวซํ้าอีกหรือจัดการสงเสริมการขาย (ถือเปน 
ส่ิงกระตุน) เพือ่ทําใหเกดิการตัดสินใจซ้ือและใชสินคาเปนประจํา (เปนการตอบสนอง) 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 ปณัฐรัตนะ (2550)ไดศึกษาวจิัยถึงเร่ืองปจจยัท่ีมีผลตอการใชบริการเคร่ืองฝากเงิน
อัตโนมัติของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหมโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ
และปจจยัท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม
โดยมีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญเพื่อเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือจํานวน 
100 ตัวอยางแบงออกเปน 3สวนคือขอมูลท่ัวไปขอมูลพฤติกรรมการใชบริการและขอมูลปจจัยท่ีมี
ผลตอการใชบริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติพบวาพฤติกรรมการใชเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติสวนใหญ
ฝากเงินตํ่ากวา 1,500บาทและสวนใหญใชประโยชนดานการฝากเงินสดความถ่ีอยูในชวงเดือนละ1 
คร้ังและผูแนะนําการใชเคร่ืองคือพนักงานธนาคารและจากการทดสอบไค-สแควรเพื่อหา
ความสัมพันธพบวาเพศรายรับตอเดือนมีความสัมพันธกบัจํานวนเงินท่ีฝากการใชประโยชนและ
ความถ่ีในการใชประโยชนสวนช้ันปมีความสัมพันธกับจํานวนเงินท่ีฝาก  และพบวาปจจัยท่ีมีผลตอ
การใชบริการในแตละดานมากท่ีสุด  ประกอบดวยดานความสะดวก  คือ  การใชบริการได24  
ช่ัวโมง  ดานความปลอดภยั  คือ  ความถูกตองและเท่ียงตรงของเคร่ืองฝากอัตโนมัติ  ดาน
ภาพลักษณ  คือ  ธนาคารมีความนาเช่ือถือ  ดานคุณประโยชน  คือ  สามารถสอบถามยอดคงเหลือ
ในบัญชีได  และดานผูใชบริการ  คือ  รสนิยมหรือความชอบท่ีมากกวาการฝากแบบเคาเตอร  ดังนั้น
จึงมีขอเสนอแนะในแตละดานเพ่ือสามารถนําไปใชในการปรับปรุงเคร่ืองฝากอัตโนมัติใหตรงตอ
ความตองการได 
 อรุณีใจคํา (2554)ไดศึกษาวจิัยเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการ 
ตูเอทีเอ็มของบมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมืองจงัหวัดลําปางโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบริการปจจยัท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาท่ี
เลือกใชบริการตูเอทีเอ็มของลูกคาบมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหมในการ
วิเคราะหมีการใชทฤษฎีอุปสงคแนวคิดสวนประสมทางการตลาดและทฤษฎีความพงึพอใจมาชวย
ในการวิเคราะหซ่ึงมีการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยสุมแบบบังเอิญจํานวน 400 
ตัวอยางซ่ึงใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลพบวาในดานพฤติกรรมนั้นสวน
ใหญผูใชบริการมีบัตรเอทีเอ็มจํานวน 1 บัตรซ่ึงใชบริการเฉล่ีย1-3 คร้ังตอเดือนมีระยะเวลาการใช
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บริการไมเกิน 1 ปเหตุผลท่ีเลือกใชสวนใหญเนื่องมาจากการใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมงทําการ
ทุกวันบริการที่ใชมากท่ีสุดคือการถอนเงินสวนใหญใชบริการที่หางสรรพสินคา/รานคาในการทํา
ธุรกรรมจํานวนเงินเฉล่ียตอคร้ังสวนใหญไมเกิน 3,000 บาทคาธรรมเนียมไมเกิน 20 บาทปจจัยท่ีมี
ผลตอการใชบริการตูเอทีเอ็มซ่ึงผูใชบริการใหความสําคัญในรูปแบบการใหบริการทีใ่ชงานไดงาย
ไมซับซอนไมตองเสียเวลาไปธนาคารตูเอทีเอ็มหาไดงายการลดคาธรรมเนียมบริการ 
รวดเร็วของพนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดีมีความสะดวกรวดเร็วทํารายการถูกตองแมนยามีกลอง
วงจรปดมีแสงสวางเพียงพอและสวนใหญจะใหความสําคัญปจจัยดานกระบวนการใหบริการดาน
ราคาดานบุคลากรดานกายภาพในเกณฑมากอีกท้ังผูใชบริการมีความพึงพอใจในรูปแบบการ
ใหบริการของธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลายอัตราคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมท่ีถูกกวาจํานวน 
ตูเอทีเอ็มเพียงพอตอความตองการมีการโฆษณาผานส่ือตางๆอยางสมํ่าเสมอข้ันตอนในการใช
บริการรวดเร็วต้ังอยูใกลท่ีพกัท่ีทํางานสถานศึกษาเปนอันดับแรกของปจจัยแตละดาน 
 จรรนิยาอินตะเอย  (2554)ไดศึกษาวจิัยถึงเร่ืองพฤติกรรมและความพงึพอใจในการใช
บริการทางการเงินผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม
การวิจยัคร้ังนีมี้วัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองใหบริการ
ดานการเงินอัตโนมัติของนกัศึกษาระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยเชียงใหมตลอดจนเพื่อศึกษาปจจยั
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการและเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติอีกดวยซ่ึงไดทําการเลือกตัวอยางจากประชากรท่ีใชใน
การศึกษาคือนกัศึกษาระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยเชียงใหมต้ังแตปการศึกษา 2551ถึงปการศึกษา 
2554รวมท้ังหมดเปนจํานวน 400คนโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลสวนในการ
วิเคราะหขอมูลไดใชการวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
 จากการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชายมีอายุอยูในชวง 20-21 ปกําลัง
ศึกษาอยูช้ันปท่ี3มากท่ีสุดโดยสวนใหญศึกษาอยูคณะเศรษฐศาสตรมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
4,001-6,000บาทตอเดือนและท้ังนี้สวนมากเปนผูท่ีมีภูมิลําเนาอยูตางจงัหวัดมากกวาอยูในจังหวัด
เชียงใหมโดยทั่วไปมักใชบริการของธนาคารไทยพาณชิยมากท่ีสุดโดยใชบริการประเภทเคร่ือง
เอทีเอ็มเฉล่ีย 3-4 คร้ังตอเดือนซ่ึงมักจะใชบริการทางการเงินประเภทถอนเงินสดในชวงเวลา 
18.00-22.00 น.ตลอดจนยังเลือกทํารายการผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติเฉล่ียแตละคร้ัง
ดวยจํานวนเงิน 500-1,000 บาทอีกท้ังมีระดับความพึงพอใจในปจจยัดานผลิตภัณฑปจจัยดานราคา
และปจจยัดานชองทางการจดัจําหนายอยูในระดับมากแตปจจัยดานการสงเสริมการตลาดนั้นมี
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางซึ่งเปนผลทําใหธนาคารควรมีการปรับปรุงในดานนี้
เพื่อใหเกิดบริการที่มีประสิทธิภาพมากท่ีสุดและเพื่อใหตรงตอความตองการของผูใชบริการอีกดวย 
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 ชัชราทองไทย (2554)ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาวังนอยจังหวดัพระนครศรีอยุธยาผลการวิจัยพบวาลูกคาธนาคารออมสินสาขา
วังนอยสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ41 ปข้ึนไปมีระดับการศึกษาประถมศึกษามีอาชีพนักธุรกิจ/
คาขายมีรายไดตอเดือนตํ่ากวา10,000บาทและมีสถานภาพโสดลูกคามีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาวังนอยโดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดานคือดาน
ผลิตภัณฑดานราคาดานชองทางการใหบริการดานการสงเสริมการตลาดลูกคาท่ีมีเพศอายุและอาชีพ
ตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสินโดยรวมและรายดานไดแก
ดานผลิตภัณฑดานราคาดานชองทางการใหบริการดานการสงเสริมการตลาดดานพนกังาน
ใหบริการดานกระบวนการใหบริการและดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน 
 วรวรรณศิลมัฐ (2555)ศึกษาเร่ืองการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน
สาขาแกลงจังหวัดระยอง  ผลการวิจัยพบวา การขาดประสิทธิภาพในการทํางานเกิดจากปจจยัตางๆ
ดังนี ้
 1.ปจจัยดานกระบวนการใหบริการสาเหตุเกิดจากข้ันตอนการทํางานท่ียุงยากและ
ซับซอนเนื่องจากธนาคารเปนธนาคารของรัฐบาลมีระเบียบปฏิบัติการท่ีเขมงวดจึงสงผลใหเกิดการ
บริการที่มีความลาชา 
 2.ปจจัยดานพนักงานสาเหตุเกิดจากพนกังานของธนาคารออมสินเปนพนักงานเขาใหม
และไมมีประสบการณการทํางานธนาคารมากอนโดยพนักงานท้ังหมด14คนเปนพนักงานเขาใหม
จํานวน3คนและเปนลูกจางประจําจํานวน 4คนทําใหพนกังานสวนใหญของธนาคารออมสินฯยัง
ขาดความรูความเขาใจในการทํางานประกอบกับกอนการเขาทํางานธนาคารไมมีการอบรมพนักงาน
เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการและผลิตภณัฑตางๆของธนาคาร 
 3.ปจจัยดานสภาพแวดลอมสาเหตุเกิดจากธนาคารยังมีส่ิงอํานวยความสะดวกไมเพยีงพอ
กับความตองการของลูกคาสถานท่ีใหบริการยังมีความสะดวกไมเพยีงพอเชนสถานท่ีนั่งรอรับ
บริการสถานท่ีจอดรถธนาคารไมมีพนักงานในการใหคําแนะนําในการกรอกแบบฟอรมตางๆเชน
ใบฝากถอนเม่ือลูกคาเขามาใชบริการทําใหลูกคาเกิดความไมประทับใจและไปใชบริการกับธนาคาร
อ่ืนๆ 
 4.ปจจัยดานเคร่ืองมือการใหบริการสาเหตุเกิดจากเคร่ืองใหบริการอัตโนมัติไมเพยีงพอ
โดยธนาคารออมสินฯมีเคร่ืองATM ในพื้นท่ีอําเภอแกลงจังหวดัระยองจํานวน7เคร่ืองซ่ึงไมเพียงพอ
กับผูใชบริการและในบางคร้ังระบบขัดของไมสามารถใชงานไดไมมีเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ลูกคาตองเสียเวลาในการฝากเงินโดยตรงกับเคานเตอรฝาก-ถอนสงผลถึงยอดเงินฝากของธนาคาร
ทําใหตัวช้ีวดัผลในดานเงินฝากพ.ศ. 2555ธนาคารออมสินฯไดระดับ 3เม่ือเทียบขอมูลจํานวนเคร่ือง
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ใหบริการอัตโนมัติของธนาคารกรุงไทยมีเคร่ือง ATMจํานวน12เคร่ืองเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
จํานวน 2 เคร่ืองและธนาคารกรุงเทพมีเคร่ืองATM จํานวน8เคร่ืองเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติจํานวน 3
เคร่ืองประกอบกับเทคโนโลยีและระบบของธนาคารท่ีนํามาใชไมทันสมัยเชนระบบของธนาคาร
ออมสินไมสามารถโอนเงินตางธนาคารผานเคานเตอรไดตองโอนเงินผานบัตร ATM ทําใหลูกคาไม
ใชบริการกับธนาคารออมสินฯเนื่องจากไมไดรับความสะดวกในการใชบริการ 
 ทางเลือกในการแกไขปญหาในระยะส้ันธนาคารออมสินควรจะแกไขปญหาดานการ
บริหารงานดานตนทุนดานสภาพแวดลอมเนื่องจากปญหาดังกลาวนัน้สามารถปรับปรุงแกไขโดย
เร่ิมตนจากผูบริหารเปนผูกําหนดนโยบายใหพนกังานสามารถปฏิบัติตามไดทันทีในระยะยาว
ธนาคารออมสินควรจะแกไขปญหาดานบุคลากรดานการบริการดานลูกคาเนื่องจากปญหาดังกลาว
จําเปนตองแกไขท่ีตัวพนกังานโดยเร่ิมตนจากการอบรมปลูกฝงทัศนคติท่ีดีในดานการบริการการ
อบรมความรูความสามารถเพ่ือใหพนักงานมีความพรอมในการปฏิบัติงานซ่ึงการพฒันาทรัพยากร
บุคคลใหมีคุณภาพและปลูกฝงทัศนคติใหพนักงานมีใจรักและพรอมท่ีจะใหบริการกบัลูกคาทุกราย
ก็จะสงผลใหคุณภาพการบริการดีข้ึนสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาทุกรายท่ีมาใช
บริการ 
 เอกรินทรพุมแตงออน (2551)ความคาดหวงัและการรับรูในคุณภาพบริการของลูกคาท่ีใช
บริการธนาคารกสิกรไทยสาขาถนนรัชดาภิเษก(สุขุมวิท-พระราม 4) การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกร
ไทยสาขาถนนรัชดาภิเษก (สุขุมวิท-พระราม 4) จําแนกตามขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการและการ
เลือกใชบริการของธนาคารและศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูในคุณภาพ
การบริการของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกรไทยสาขาถนนรัชดาภิเษก (สุขุมวิท-พระราม 4) 
ประชากรที่ใชในการศึกษาคือลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาถนนรัชดาภิเษก 
(สุขุมวิท-พระราม4) การศึกษาเปนลักษณะการวจิัยเชิงสํารวจ (Survey research) โดยมี
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจานวน400 คนและนํามา
วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
 ผลการวิจัยพบวาคุณภาพบริการตามความคาดหวังของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารใน
ภาพรวมแลวอยูในระดับมากท่ีสุดสวนคุณภาพบริการตามการรับรูของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารใน
ภาพรวมแลวอยูในระดับมากในภาพรวมแลวลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาท่ีแตกตางกันมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการแตกตางกันและลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกรไทยมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการสูงกวาการรับรูในคุณภาพการบริการทุกดาน 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ืองศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขในคร้ังนี้เปนการวจิัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดย
การสํารวจ  (Survey research) เก็บขอมูลดวยการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยได
กําหนดแนวทางในการดําเนนิการวจิัย  โดยมีรายละเอียด  ดังนี้  การกําหนดประชากร  การสุม
ตัวอยาง  การเก็บรวบรวมขอมูล  การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล  สถิติท่ีใชในการวิจัย 
 

การกําหนดประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควา  คือ  ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจํานวน  300  
คนเนื่องจากมีจํานวนตัวแปรสังเกตได 16 ตัวแปร  จึงตองการกลุมตัวอยาง 15 เทาของตัวแปร (Hair 
elal.,2013) เทากับ 240คน  จงึปองกันการเก็บแบบสอบถามไมสมบูรณโดยเพิ่มจํานวน
แบบสอบถามเปนท้ังหมด300 ชุด 
 

การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางและขั้นตอนการสุมตัวอยาง 
 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางผูวิจยักําหนดกลุมตัวอยางแบบเจาะจง  คือเก็บตัวอยางละ  
50  คน  ตอ  1  ตู  โดยมีเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินในเขตเทศบาลแสนสุขจํานวน  6  ตู  จงึ
ไดขนาดกลุมตัวอยางท้ังหมด  300  คน 
 กลุมตัวอยาง  ไดแก  ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจํานวน  300  คน   
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วิธีการสุมตัวอยางและขั้นตอนการสุมตัวอยาง 
 การเลือกสุมตัวอยางใชวิธีการสุมตัวอยางแบบยามาเน (Yamane) 
ตารางท่ี 3-1ผลการวิเคราะหเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ของธนาคารออมสินเพื่อใน     
เขตเทศบาลแสนสุข 
 

ลําดับ สถานท่ีตั้ง จํานวนกลุมตัวอยาง
1 ปม ปตท.ตลาดหนองมน 50

2 หางแหลมทอง บางแสน 50

3 มหาวิทยาลัยบูรพา 50

4 เซเวนหนาสิมลัิน 50

5 เซเวนหนาหอพักบูรพาแมนชั่น 50

6 เซเวนตรงกวยเต๋ียวดูด๋ี 50

300รวม  
 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมลู 
 ขอมูลและแหลงขอมูลท่ีใชในการวจิัยประกอบดวย  2  สวน  ไดแก 
 1.ขอมูลปฐมภูมิ (Primary  data) โดยการสํารวจ (Survey) ใชแบบสอบถามในการเก็บ
ขอมูลวิธีการแจกแบบสอบถาม  คือ  การแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง  จํานวน  300  คน  ซ่ึง
เปนประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 2.ขอมูลทุติยภมิู (Secondary data)โดยรวบรวมขอมูลจากการคนควาจากเอกสารตางๆ  ท่ี
เกี่ยวของ  และขอมูลในInternet 
 

ขั้นตอนการสรางเครื่องมือในการวิจยั 
 ศรัณยา  เลิศพทุธรักษ  (2554, หนา 162-164)  ไดแบงข้ันตอนไวดังนี ้
 1.ศึกษาจากตํารา  เอกสาร  บทความ  ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเกี่ยวของเพ่ือกําหนดขอบเขต
การวิจยัและสรางเคร่ืองมือใหครอบคลุมการวิจัย 
 2.นําขอมูลท่ีไดมาสรางแบบสอบถาม  โดยนําแนวคําถามมาจากประเดน็เพื่อพิจารณา
ตามศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข 
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 3.ความเท่ียงตรง (Validity)นําแบบสอบถามท่ีรางได  ไปใหผูเช่ียวชาญจํานวน3  คน
ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content validity) ประกอบดวย 
 3.1 ผศ.ดร.ยอดยิ่ง  ธนทว ี อาจารย 
 3.2ดร.ธีทัต  ตรีศิริโรจน อาจารย  
 3.3ดร.ศักดิ์ชาย  จันทรเรือง อาจารย 
 4.ความเช่ือม่ัน (Reliability) ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีแกไขตามคําแนะนําของผูเช่ียวชาญ
มาดําเนินการทดสอบ (Try-out)กับกลุมตัวอยาง  จํานวน300  ชุด  กับกลุมตัวอยางท่ีมีคุณสมบัติ
ใกลเคียงกับประชากรท่ีตองการศึกษา  จากน้ันจึงนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาทดสอบความ
เช่ือม่ัน  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  ตามเกณฑสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient)ท่ีมีคา
มากกวาหรือเทากับ  0.7 
 5.  ปรับปรุงแบบสอบถามแลวนําเสนออาจารยท่ีปรึกษาเพ่ือแกไขปรับปรุงเพิ่มเติม 
 6.  นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุมตัวอยาง 

 
ลักษณะของแบบสอบถาม 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมเพ่ือการวิจัยในคร้ังนี้  คือ  แบบสอบถามท่ีมีคําถาม
ปลายปด  โดยแบงโครงคําถามออกเปน4 สวน  ไดแก 
 สวนท่ี 1  คําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ  อายุ  
ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดตอเดือน  มีลักษณะเปนคําถามแบบเลือก (Check list) เปนมาตรา
แบบนามบัญญัติ  และเรียงลําดับ 
 สวนท่ี 2  คําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  มีลักษณะแบบเลือก (Check list)เปนมาตรา
แบบนามบัญญัติ  และเรียงลําดับ 
 สวนท่ี 3คําถามเกี่ยวกับศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขเปนคําถามแบบมาตราสวนประมาณคา  5  ระดับ 
(Rating scale)  ตามรูปแบบของ  Likert’s scale โดยมีการกําหนดเกณฑการใหคะแนน  ดังนี ้
  ระดับ    คะแนน 
  สูงท่ีสุด     5 
  สูง     4 
  ปานกลาง    3 
  ตํ่า     2 
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  ตํ่าท่ีสุด     1 
 
 วิชิต  อูอน  (2550, หนา 114)  โดยการแปลผลแบบสอบถามสวนนี้ไดใชคาเฉล่ียตาม
เกณฑคะแนน  ดังนี ้

 
      
     =   5 – 1 =  0.8 
      5 
   ระดับคะแนน    ความหมาย 
 ระดับ 5  คาเฉล่ีย4.21-5.00 ศักยภาพการบริการทางการเงินตามเกณฑสูงท่ีสุด 
 ระดับ 4  คาเฉล่ีย 3.41-4.20 ศักยภาพการบริการทางการเงินตามเกณฑสูง 
 ระดับ 3  คาเฉล่ีย2.61-3.40 ศักยภาพการบริการทางการเงินตามเกณฑปานกลาง 
 ระดับ 2  คาเฉล่ีย1.81-2.60 ศักยภาพการบริการทางการเงินตามเกณฑตํ่า 
 ระดับ 1  คาเฉล่ีย1.00-1.80 ศักยภาพการบริการทางการเงินตามเกณฑตํ่าท่ีสุด 
 สวนท่ี 4คําถามปลายเปด  เพื่อนําขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามมาเปนขอมูล
ประกอบการพิจารณา 

 
การจัดทําและการวิเคราะหขอมลู 
 เม่ือตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามแลว  จึงนํามาวิเคราะหโดยใช
สถิติในการวิจยั  ดังนี ้
 1.วิเคราะหขอมูลสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  รายไดตอเดือน  ของ
กลุมตัวอยางดวยสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก  ความถ่ี (Frequency) และรอยละ (Precentage) 
 2.วิเคราะหศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  โดยใชสถิติคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(SD) 
 3. สถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน 
 3.1วิเคราะหเปรียบเทียบปจจยัสวนบุคคลและพฤติกรรมของผูใชบริการกับศักยภาพ
บริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  
โดยใชOne sample t-test 
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 3.2 วิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมของผูใชบริการกับศักยภาพ
บริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  
โดยใชสถิติในการทดสอบแบบIndependent sample (t-test)และ One-way  ANOVA  (F-test)โดย
กําหนดคานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และหากพบความแตกตางท่ีมีคานัยสําคัญดังกลาว จะทํา
การวิเคราะหเปนรายคู โดยวิธีของ LSD   
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 ในการวิเคราะหขอมูลสําหรับงานวิจยัเร่ือง ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง
สังคมศาสตร วิเคราะหตามสมมติฐานของการวิจยั การวิเคราะหขอมูลและการแปลความหมายของ
ผลการวิเคราะหขอมูล ผูทําการวิจัยไดกําหนดการวิเคราะหขอมูล จากแบบสอบถามท่ีไดแจก
กลุมเปาหมายจํานวน 300 ชุด และการนําเสนอไปในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย โดยผูวิจัยได
แบงลําดับผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 สวน ดังนี้  
 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  รายไดตอ
เดือน  โดยวิเคราะหจากคาความถ่ีและคารอยละ 
 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินโดยวิเคราะหจากคาความถี่และคารอย 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  โดยวิเคราะหจากคาเฉล่ียและคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
 สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจยัสวนบุคคล 
สวนท่ี 5 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตาม พฤติกรรมการบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติ 
 

สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการแปลความหมายของการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยกําหนดสัญลักษณท่ีใชในการ
วิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 X  แทน คาเฉล่ีย 
 SD แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 n  แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
 t  แทน คาสถิติในการแจกแจงแบบที (t-distribution) 
 F  แทน คาสถิติในการแจกแจงแบบเอฟ (F- distribution) 
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 SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนแตละตัวยกกําลังสอง 
 df  แทน ช้ันของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 MS แทน คาความแปรปรวน 
 P  แทน คาความนาจะเปน 
 *  แทน คามีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี 4-1 จาํนวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ   
 แบบสอบถาม (n = 300) 

 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
113 
187 

 
37.7 
62.3 

รวม 300 100.0 
อายุ 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 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 (ตอ) 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวามัธยมศึกษา 
มัธยมศึกษา 
ปวช. ปวส. เทียบเทา 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
8 
38 
63 
143 
48 

 
2.6 
12.7 
21.0 
47.7 
16.0 

รวม 300 100.0 

อาชีพ 
นักเรียน นักศึกษา 
ธุรกิจสวนตัว คาขาย 
ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชล 
รับจาง 

 
42 
39 
73 
139 
7 

 
14.0 
13.1 
24.3 
46.3 
2.3 

รวม 300 100.0 
รายได 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 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 พบวา จํานวนและคารอยละ ของกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา จําแนก
ตามคุณลักษณะสวนบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จํานวนท้ังส้ิน 300 คน สามารถอธิบายไดดังนี ้
 เพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 62.3และเพศชาย 
คิดเปนรอยละ 37.7 ตามลําดับ 
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 อายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีชวงอายุระหวาง 26-35 ป คิดเปนรอยละ 31.0 
รองลงมา คือ อายุระหวาง 36-45 ป คิดเปนรอยละ 25.1 อายุระหวาง 16-25 ป คิดเปนรอยละ 21.3 
อายุระหวาง 46-55 ป คิดเปนรอยละ 12.3 อายุ 55 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 7.3 และอายุตํ่ากวาหรือ
เทากับ 15 ป คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิด
เปนรอยละ 47.0 รองลงมา คือ ระดับการศึกษา ปวช. ปวส. หรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 21.0 ระดบั
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 16.0 ระดับการศึกษามัธยมศึกษา คิดเปนรอยละ 12.7 
และระดับการศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษาคิดเปนรอยละ 2.6 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 
46.3 รองลงมา คือ อาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 24.3 อาชีพนักเรียน
หรือนักศึกษา คิดเปนรอยละ 14.0 อาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย คิดเปนรอยละ 13.1 และอาชีพ
รับจาง คิดเปนรอยละ 2.3 ตามลําดับ 
 รายไดตอเดือน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 37.3 รองลงมา คือ รายไดระหวาง 30,001-40,000 บาท คิดเปนรอยละ 27.3 รายได 
40,000 บาท ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 16.7 รายไดระหวาง 20,001-30,000 บาท คิดเปนรอยละ 11.7 
และรายไดตํ่ากวาหรือเทากบั 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 7.0 ตามลําดบั 
 โดยสรุปผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 26 - 35 ป ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาท 
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สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเครื่องอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสิน 
 
ตารางท่ี 4-2คาความถ่ีและคารอยละพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ 
 ธนาคารออมสินโดยรวมและรายดาน (n = 300) 

 

พฤติกรรมการบริการ จํานวน รอยละ 
เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 
สถานท่ีกวางขวาง มีท่ีจอดรถสะดวก 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง 
มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
อยูใกลบาน ท่ีทํางาน สะดวกในการติดตอ 
มีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลาย 
ใหเลือกใชบริการ 

 
37 
82 
86 
67 
28 

 
12.3 
27.3 
28.7 
22.3 
9.4 

รวม 300 100.0 
ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา 
เงินฝากเผ่ือเรียก 
เงินฝากประจํา 
เงินฝากสลากออมสิน 
เงินฝากกระแสรายวัน 
เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว 
สินเช่ือ 

 
51 
70 
77 
53 
23 
26 

 
17.0 
23.3 
25.7 
17.7 
7.7 
8.6 

รวม 300 100.0 
ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
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 (ตอ) 
 

พฤติกรรมการบริการ จํานวน รอยละ 
ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 
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 
ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา 
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)  
ท่ีทานใชบริการ 
ปม ปตท.ตลาดหนองมน 
หางแหลมทอง บางแสน 
มหาวิทยาลัยบูรพา 
เซเวนหนาสิมิลัน 
เซเวนหนาหอพักบูรพาแมนช่ัน 
เซเวนตรงกวยเตี๋ยวดูดี๋หลังมหาวิทลัย 

 
 

25 
116 
60 
53 
15 
31 

 
 

8.3 
38.7 
20.0 
17.7 
5.0 
10.3 

รวม 300 100.0 
 

  
 จากตารางท่ี 4-2พบวาจํานวนและคารอยละ พฤติกรรมการบริการของกลุมตัวอยางท่ีใช
ในการศึกษา จาํแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ ประเภทผลิตภณัฑและบริการท่ีใชเปน
ประจํา ระยะเวลาในการเปนลูกคา ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน ชวงเวลาท่ีใชเปนประจํา และ
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เคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ท่ีทานใชบริการจํานวนท้ังส้ิน 300 คน สามารถอธิบาย
ไดดังนี ้
 เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเหตุผลสําคัญในการ
ใชบริการที่สุด คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ คิดเปนรอยละ 28.7 รองลงมา คือ 
พนักงานมีมนษุยสัมพันธดแีละเปนกนัเอง คิดเปนรอยละ 27.3 อยูใกลบาน ท่ีทํางาน สะดวกในการ
ติดตอ คิดเปนรอยละ 22.3 สถานท่ีกวางขวาง มีท่ีจอดรถสะดวก คิดเปนรอยละ 12.3 และมีประเภท
ผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ คิดเปนรอยละ 9.4 ตามลําดับ 
 ประเภทผลิตภณัฑและบริการท่ีใชเปนประจํา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการ
ใชผลิตภัณฑและบริการเปนประจํา คือ เงินฝากสลากออมสิน คิดเปนรอยละ 25.7 รองลงมา คือ         
เงินฝากประจํา คิดเปนรอยละ 23.3 เงินฝากกระแสรายวนั คิดเปนรอยละ 17.7 เงินฝากเผ่ือเรียก      
คิดเปนรอยละ 17.0 สินเช่ือ คิดเปนรอยละ 8.6 และเงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว คิดเปน
รอยละ 7.7 ตามลําดับ 
 ระยะเวลาในการเปนลูกคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาในการเปน
ลูกคา 1-4 ป คิดเปนรอยละ 37.3 รองลงมา คือ 5-9 ป คิดเปนรอยละ 26.7 10-14 ป คิดเปน รอยละ 
21.7 และ 15 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 14.3 ตามลําดับ 
 ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการใช
บริการตอเดือน 1-4 คร้ัง คิดเปนรอยละ 39.3 รองลงมา คือ 5-9 คร้ัง คิดเปนรอยละ 25.7 15 คร้ัง ข้ึน
ไป คิดเปนรอยละ 19.1 และ 10-14 คร้ัง คิดเปนรอยละ 16.9 ตามลําดับ 
 ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจําพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีชวงเวลาท่ีใช
บริการเปนประจํา คือ 12.01-15.00 น. คิดเปนรอยละ 39.7 รองลงมา คือ เวลา 18.01-21.00 น. คิด
เปนรอยละ 18.6 เวลา 09.01-12.00 น. คิดเปนรอยละ 17.0 เวลา 15.01-18.00 น. คิดเปนรอยละ 15.7 
เวลา 06.00-09.00 น. คิดเปนรอยละ 5.0 และเวลา 21.01-24.00 น. คิดเปนรอยละ 4.0 ตามลําดับ 
 เคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ท่ีทานใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเลือกใชบริการตู (ATM) หางแหลมทอง บางแสน คิดเปนรอยละ 38.7 รองลงมา คือ 
มหาวิทยาลัยบูรพา คิดเปนรอยละ 20.0 เซเวนหนาสิมิลัน คิดเปนรอยละ 17.7 เซเวนตรงกวยเต๋ียวดูดี๋
หลังมหาวิทยาลัย คิดเปนรอยละ 10.3 ปม ปตท. ตลาดหนองมน คิดเปนรอยละ 8.3 และเซเวนหนา
หอพักบูรพาแมนช่ัน คิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 
 โดยสรุปผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ คือ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา คือ เงินฝากสลาก
ออมสิน ระยะเวลาในการเปนลูกคา 1-4 ป ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 1-4 คร้ัง ชวงเวลาท่ีใช
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บริการเปนประจํา คือ เวลา 12.01 - 15.00 น. และเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ท่ีใช
บริการ คือ หางแหลมทอง บางแสน 
 

สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัศักยภาพบริการทางการเงินผานเครื่องอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสินเพ่ือประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 
ตารางท่ี4-3คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข โดยรวม (n = 300) 
 
 

ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 
ของธนาคารออมสินเพ่ือประชาชนในเขตเทศบาลแสน  SD ระดับ ลําดับท่ี 

1 ดานผลิตภัณฑและบริการ 4.01 .45 มาก 1 
2 ดานกระบวนการใหบริการ 3.82 .55 มาก 4 
3 ดานลักษณะทางกายภาพ 3.84 .53 มาก 3 
4 ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.88 .73 มาก 2 

เฉล่ีย 3.89 .403 มาก  
 

  
 จากตารางท่ี 4-3พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดบัมาก( = 3.89) 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขอยูในระดับมากท้ัง 4 ประเด็น เรียงลําดับจาก
มากไปนอยไดดังนี้ดานผลิตภัณฑและบริการ (  = 4.01) รองลงมา คือ ดานชองทางการจัดจําหนาย 
(  = 3.88) ดานลักษณะทางกายภาพ (  = 3.84) และดานกระบวนการใหบริการ(  = 3.82)
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี4-4คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานผลิตภัณฑและบริการ 
(n = 300) 
 
 

ดานผลิตภัณฑและบริการ SD ระดับ ลําดับท่ี 
1 มีประเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลาย 4.37 .74 มากที่สุด 1 
2 มีการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการอยางตอเน่ือง 3.94 .54 มาก 3 
3 ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมีความสวยงาม 3.96 .72 มาก 2 
4 หลักเกณฑการฝาก ถอน มีความเหมะสม 3.77 .90 มาก 4 

เฉล่ีย 4.01 .451 มาก  
 

  
 จากตารางท่ี 4-4พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการ มีระดับความคิดเห็นอยูใน
ระดับมาก( = 4.01) 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานผลิตภัณฑและบริการ อยูในระดับมาก
ท่ีสุด 1 ประเดน็ คือ มีประเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลาย(  = 4.37)และพบรายขออยูใน
ระดับมากอีก 3 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดงันี้ ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมีความสวยงาม (  
= 3.96) รองลงมา คือ มีการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่อง (  = 3.94) และหลักเกณฑ
การฝาก ถอน มีความเหมะสม ( = 3.77) ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี4-5คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานกระบวนการใหบริการ (n = 300) 
 
 

ดานกระบวนการใหบริการ SD ระดับ ลําดับท่ี 
1 มีการใหคําปรึกษาแนะนํา ตอบปญหาไดชัดเจน 4.00 .88 มาก 1 
2 มีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.75 .87 มาก 3 
3 มีขั้นตอนในการอนุมัติรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน 3.65 .84 มาก 4 
4 มีความนาเช่ือถือและซื่อสัตย 3.91 .97 มาก 2 

เฉล่ีย 3.82 .552 มาก  

 จากตารางท่ี 4-5พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
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ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ มีระดับความคิดเห็นอยู
ในระดบัมาก( = 3.82) 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดบัมาก
ท้ัง 4 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ มีการใหคําปรึกษาแนะนํา ตอบปญหาไดชัดเจน  
(  = 4.00) รองลงมา คือ มีความนาเช่ือถือและซ่ือสัตย (  = 3.91)มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
(  = 3.75) และมีข้ันตอนในการอนุมัติรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน (  = 3.65) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี4-6คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานลักษณะทางกายภาพ 
 (n = 300) 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ SD ระดับ ลําดับท่ี 
1 สถานที่กวางขวางและสะอาด 4.00 .87 มาก 1 
2 มีความเปนระเบียบเรียบรอย 3.90 .75 มาก 2 
3 มีอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัย 3.88 .83 มาก 3 
4 มีสิ่งอํานวยความสะดวก 3.67 .87 มาก 5 
5 มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ไววางใจได 3.78 1.08 มาก 4 

เฉล่ีย 3.84 .532 มาก  
 

  
 จากตารางท่ี 4-6พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ มีระดับความคิดเห็นอยูใน
ระดับมาก( = 3.84) 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมากท้ัง 
5 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดงันี้ สถานท่ีกวางขวางและสะอาด ( = 4.00) รองลงมา คือ 
มีความเปนระเบียบเรียบรอย ( = 3.90)มีอุปกรณและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีทันสมัย (  = 3.88) มี
ระบบรักษาความปลอดภัยท่ีไววางใจได (  = 3.78) และมีส่ิงอํานวยความสะดวก (  = 3.67) 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี4-7คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานชองทางการจัดจําหนาย (n = 300) 
 

ดานชองทางการจัดจําหนาย SD ระดับ ลําดับท่ี 
1 สถานที่ต้ังอยูในแหลงชุมชน สะดวกในการติดตอ 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 4-7พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานชองทางการจัดจําหนาย มีระดับความคิดเห็นอยู
ในระดบัมาก( = 3.88) 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขดานชองทางการจัดจําหนาย อยูในระดับมาก
ท้ัง 3 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ สถานท่ีต้ังอยูในแหลงชุมชน สะดวกในการติดตอ 
(  = 4.17) รองลงมา คือ สถานท่ีมีความปลอดภัย (  = 3.88) และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอและ
สะดวก( = 3.59) ตามลําดับ 
 

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเครื่อง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพ่ือประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล 
 สําหรับการวิจยัคร้ังนี้  ผูวิจยัไดต้ังสมมติฐานเพื่อศึกษาศักยภาพการใหบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล ดังนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1ประชาชนท่ีมีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีศักยภาพการใหบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.1ประชาชนท่ีมีเพศตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.2ประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน กนั 
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 สมมติฐานยอยท่ี 1.3ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกนัมีความคิดเหน็ตอศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.4ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.5ประชาชนท่ีมีรายไดตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
  
 สมมติฐานยอยท่ี 1.1ประชาชนท่ีมีเพศตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4-8ผลการวิเคราะหความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
 ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตามเพศ 
 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสิน 

เพศชาย เพศหญิง 
t p-value 

 SD ระดับ  SD ระดับ 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 4.80 .470 มากที่สุด 3.97 .43 มาก 2.158 .037* 
ดานกระบวนการใหบริการ 3.88 .542 มาก 3.80 .55 มาก 1.248 .884 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.81 .473 มาก 3.87 .56 มาก -1.063 .083 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.85 .844 มาก 3.90 .65 มาก -.596 .000* 

คาเฉลี่ย 3.90 .422 มาก 3.88 .39 มาก .403 .203 
*P < .05 

 
 จากตารางท่ี 4-8พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ t-test ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติท่ี 
0.05วิเคราะหเปรียบเทียบระดับความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติ  ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามเพศ พบวา คา Sig. 
มากกวา0.05 ท้ังในภาพรวมและรายดานกระบวนการใหบริการและลักษณะทางกายภาพ แสดงวา 
ประชาชนท่ีมีเพศตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ไมแตกตางกัน สวนระดับความคิดเหน็
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ  ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน
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เขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามเพศ พบวา คา Sig. นอยกวา 0.05 ในดานผลิตภัณฑและบริการและ
ชองทางการจดัจําหนายแสดงวา ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข แตกตาง
กัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.2ประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตาง
กัน 
 
ตารางท่ี 4-9ผลการวเิคราะหความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ         
 ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตามอาย ุ

 

ความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 

ออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.958 
59.944 
60.902 

5 
294 
299 

.192 

.204 
.940 .455 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.133 
89.252 
91.386 

5 
294 
299 

.427 

.304 
1.406 

 
.222 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

5.449 
79.359 
84.808 

5 
294 
299 

1.090 
.270 

4.038 .001* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.303 
159.457 
160.760

5 
294 
299

.261 

.542 
.480 .791

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.503 
47.240 
48.742 

5 
294 
299 

.301 

.161 
1.870 .099 

*P < .05 
 จากตารางท่ี 4-9 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05 จาํนวน 1 ดาน คือ ดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05ท้ังภาพรวมและรายดาน จํานวน 3 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ
และบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานชองทางการจัดจําหนายไมแตกตางกัน  
ตารางท่ี 4-10ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ  
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
 เทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับอายุ 
 

อายุ 
อายุ    

ตํ่ากวา 15 ป 16 – 25 ป 26 – 35 ป 36 – 45 ป 46 – 55 ป 55 ปขั้นไป 
 4.09 4.03 3.90 3.71 3.69 3.73 

ตํากวา 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 ปขึ้นไป 3.73 -.362 -.301* -.172 .015 .035 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-10 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามอายุ พบวา ประชาชนท่ีมี
อายุตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 8 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีอายุ 36 - 45 ป มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมีอายตํุ่า 15 ปอายุ 16 - 
25 ปและ อายุ 26 - 35 ป สวนประชาชนท่ีมีอายุ 46 - 55 ป มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมี
อายุตํ่ากวา 15 ป อายุ 16 - 25 ป และ อายุ 26 - 35 ป ในขณะท่ีประชาชนที่มี 55 ปข้ึนไป มีความพึง
พอใจนอยกวาประชาชนท่ีมีอายุ 16-25 ป 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.3ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกนัมีความคิดเหน็ตอศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข
แตกตางกัน 
 
 
ตารางท่ี 4-11 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง  



52 
 

 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตามระดับ
 การศึกษา 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงิน 

ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.475 
59.427 
60.902 

4 
295 
299 

.369 

.201 
1.831 .123 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3.221 
88.164 
91.386 

4 
295 
299 

.805 

.299 
2.695 

 
.031* 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.617 
84.191 
84.808 

4 
295 
299 

.154 

.285 
.541 .706 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

5.411 
155.349 
160.760

4 
295 
299

1.353 
.527 

2.569 .038*

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.716 
47.027 
48.742 

4 
295 
299 

.429 

.159 
2.691 .031* 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-11 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05ท้ังภาพรวมและรายดาน จํานวน 2 ดาน คือ ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานชองทางการจัดจําหนายท่ีมีความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05และคา Sig. มากกวา 0.05 จํานวน 2 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ และดาน
ลักษณะทางกายภาพท่ีไมแตกตางกัน 
 
 
ตารางท่ี 4-12 แสดงผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
 เทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับ  
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 การศึกษา 
 
 

ระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวา
มัธยมศึกษา มัธยมศึกษา ปวช./ปวส./

เทียบเทา ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

  3.66 3.78 3.77 3.93 3.75 
ตํ่ากวามัธยมศึกษา 3.66 -     
มัธยมศึกษา 3.78 .586* -    
ปวช. ปวส. เทียบเทา 3.77 .401 .185 -   
ปริญญาตรี 3.93 .451* .134 .050 -  
สูงกวาปริญญาตรี 3.75 .307 -.278* .094 .144 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-12 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา 
ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 มีจํานวน 3 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา มีความพึงพอใจมากกวาประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษา ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษา ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาการศกึษาสูงกวา
ปริญญาตรีมีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมีระดับมัธยมศึกษา 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-13 แสดงผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
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 เทศบาลแสนสุข ดานชองทางการจัดจําหนาย ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับ 
 การศึกษา 
 
 

ระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวา
มัธยมศึกษา มัธยมศึกษา ปวช./ปวส./

เทียบเทา ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

  3.87 3.83 3.83 3.92 4.05 
ตํ่ากวามัธยมศึกษา 3.87 -     
มัธยมศึกษา 3.83 -.314 -    
ปวช. ปวส. เทียบเทา 3.84 -.010 .304* -   
ปริญญาตรี 3.92 -.256 .057 .246* -  
สูงกวาปริญญาตรี 4.05 .021 .334 .031 .277* - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-13 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข  ดานชองทางการจัดจําหนาย ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา 
ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 มีจํานวน 2 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาปวช. ปวส. หรือเทียบเทามีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีระดับมัธยมศึกษา และประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจ
มากกวาประชาชนท่ีมีระดับ ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาปวช. ปวส. หรือเทียบเทา 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-14 แสดงผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
 เทศบาลแสนสุข โดยรวมดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับการศึกษา 
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ระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวา
มัธยมศึกษา มัธยมศึกษา ปวช./ปวส./

เทียบเทา ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

  3.85 3.82 3.85 3.95 3.90 
ตํ่ากวามัธยมศึกษา 3.85 -     
มัธยมศึกษา 3.82 -.342* -    
ปวช. ปวส. เทียบเทา 3.85 -.223 .118 -   
ปริญญาตรี 3.95 .313* .029 -.090 -  
สูงกวาปริญญาตรี 3.90 -.164 .178* .060 .149* - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-14 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข โดยรวมดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ประชาชนท่ีมีระดับ
การศึกษาตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 4 คู 
คือ  
 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษาประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษาและประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
มีความพึงพอใจมากกวาประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามัธยมศึกษาและปริญญาตรี 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.4ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตาง
กัน 
 
 
 
ตารางท่ี 4-15 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง 
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตามอาชีพ 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร SS df MS F p-value 
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ออมสิน 
ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
รวม 

.065 
60.837 
60.902 

4 
295 
299 

.016 

.206 
.079 .989 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.908 
88.478 
91.386 

4 
295 
299 

.727 

.300 
2.424 .048* 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.809 
81.999 
84.808 

4 
295 
299 

.702 

.278 
2.526 .041* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.655 
160.104 
160.760

4 
295 
299

.164 

.543 
.302 .877

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.820 
47.922 
48.742 

4 
295 
299 

.205 

.162 
1.262 .285 

*P < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-15 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05จํานวน 2 ดาน คือ ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน และคา Sig. มากกวา 0.05จํานวน 2 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและ
บริการ และดานชองทางการจัดจําหนายไมแตกตางกัน  
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-16 แสดงผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต         
เทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับอาชีพ 
 
 

อาชีพ อาชีพ   
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นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกิจสวนตัว/
คาขาย 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก

ชน 
รับจาง 

  3.66 3.78 3.77 3.93 3.75 
นักเรียน/นักศึกษา 3.66 -     
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 3.78 .115 -    
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.77 .110 -.005 -   
พนักงานบริษัทเอกชน 3.93 .266* .151 .156 -  
รับจาง 3.75 .089 -.026 -.021 -.176 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-16 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามอาชีพพบวา ประชาชนท่ีมี
อาชีพตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู คือ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจมากกวานกัเรียนนักศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-17 แสดงผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต         
เทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามระดับอาชีพ 
 
 

อาชีพ อาชีพ   
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นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว/
คาขาย 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก

ชน 
รับจาง 

 3.88 3.64 3.80 3.93 3.74 
นักเรียน/นักศึกษา 3.88 -     
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 3.64 -.235* -    
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.80 -.076 .159 -   
พนักงานบริษัทเอกชน 3.93 .050 .286* .127 -  
รับจาง 3.74 -.133 .102 -.057 -.184 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-17 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามอาชีพ พบวา ประชาชนท่ี
มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย มีความพ่ึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมี
อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา และประชาชนท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 สมมติฐานยอยท่ี 1.5ประชาชนท่ีมีรายไดตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตาง
กัน 
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ตารางท่ี 4-18 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง 
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขจําแนกตามรายได ตอ
เดือน 
 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงิน 

ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.052 
59.850 
60.902 

4 
295 
299 

.263 

.203 
 

1.297 .271 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.175 
90.211 
91.386 

4 
295 
299 

.294 

.306 
.961 .429 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.502 
82.306 
84.808 

4 
295 
299 

.625 

.279 
2.242 .065 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.922 
157.837 
160.760

4 
295 
299

.731 

.535 
1.366 .246

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.272 
48.471 
48.742 

4 
295 
299 

.068 

.164 
.414 .799 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-18 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. ท้ังภาพรวมและรายดาน จํานวน 4 ดาน คือ ดานผลิตภณัฑและบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานชองทางการจัดจําหนายไมแตกตาง
กัน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 
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ตารางท่ี 4-19 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทาง
 การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
 

สมมติฐาน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สามารถปฏิเสธ 

Ho 
ไมสามารถ
ปฏิเสธ 

Ho 
สมมติฐานยอยท่ี 1.1ประชาชนท่ีมีเพศตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.203 

สมมติฐานยอยท่ี 1.2ประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.099 

สมมติฐานยอยท่ี1.3 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามีความ
คิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 

√ 

Sig = 0.031*  

สมมติฐานยอยท่ี1.4 ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.285 

สมมติฐานยอยท่ี1.5 ประชาชนท่ีมีรายตอเดือนไดตางกันมี
ความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.799 
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สวนท่ี 5ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเครื่อง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพ่ือประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม 
พฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเครื่องอัตโนมัติ 
 สําหรับการวิจยัคร้ังนี้  ผูวิจยัไดต้ังสมมติฐานเพื่อศึกษาศักยภาพการใหบริการทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม
พฤติกรรมการบริกรทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ดังนี ้
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัตขิองธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี2.1 ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกนัมีความคิดเหน็ตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข แตกตางกนั 
 สมมติฐานยอยท่ี2.2ประชาชนท่ีมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจําตางกันมี
ความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี2.3ประชาชนท่ีมีระยะเวลาในการเปนลูกคาตางกันมีความคิดเหน็ตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข แตกตางกนั 
 สมมติฐานยอยท่ี2.4 ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือนตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ตางกัน 
 สมมติฐานยอยท่ี2.5ประชาชนท่ีมีชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจําตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข แตกตางกนั 
 สมมติฐานยอยท่ี2.6ประชาชนท่ีใชเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ตางกนัมี
ความพึงพอใจในการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตางกัน 
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 สมมติฐานยอยท่ี2.1ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกนัมีความคิดเหน็ตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุขแตกตางกนั 
 
ตารางท่ี 4-20 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใช 
 บริการ 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 

ของธนาคารออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.547 
60.355 
60.902 

4 
295 
299 

.137 

.205 
.669 

 
.614 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

7.034 
84.352 
91.386 

4 
295 
299 

1.758 
.286 

6.150 .000* 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

8.466 
76.341 
84.808 

4 
295 
299 

2.117 
.259 

8.179 .000* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

5.543 
155.217 
160.760

4 
295 
299

1.386 
.526 

2.634 .034*

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3.473 
45.269 
48.742 

4 
295 
299 

.868 

.153 
5.658 .000* 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-20 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05ท้ังภาพรวมและรายดาน จํานวน 3 ดาน คือ ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานชองทางการจัดจําหนายแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05ในขณะท่ีดานผลิตภัณฑและบริการ มีคาSig. มากกวา 0.05คือไม
แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4-21 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพ  
การใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน   
เขตเทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผล  
สําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

สถานท่ี
กวางขวาง
มีท่ีจอดรถ
สะดวก 

พนักงานมี
มนุษย

สัมพันธดี
และเปน
กันเอง 

มีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ 

อยูใกลบาน/ท่ี
ทํางาน

สะดวกในการ
ติดตอ 

มีประเภท
ผลิตภัณฑและ

บริการที่
หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

  3.97 3.59 3.96 3.89 3.77 
สถานท่ีกวางขวางมีท่ี 
จอดรถสะดวก 

3.97 -     

พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง 

3.59 -.372* -    

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ 

3.96 -.007 .365* -   

อยูใกลบาน/ท่ีทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

3.89 -.074 .297* -.068 -  

มีประเภทผลิตภัณฑและ
บริการที่หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

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

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-21 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุด
ท่ีใชบริการพบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู คือ  
 ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง 
นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะสถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก 
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ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง นอยกวา
ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และ
ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง นอยกวา
ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะอยูใกลบาน ท่ีทํางาน และสะดวกในการติดตอ 
 

ตารางท่ี 4-22 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
 เทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผล    
 สําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 
 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

สถานท่ี
กวางขวาง
มีท่ีจอดรถ
สะดวก 

พนักงานมี
มนุษย

สัมพันธดี
และเปน
กันเอง 

มีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ 

อยูใกลบาน/ท่ี
ทํางาน

สะดวกในการ
ติดตอ 

มีประเภท
ผลิตภัณฑและ

บริการที่
หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

  4.15 3.61 3.87 3.95 3.84 
สถานท่ีกวางขวางมีท่ี
จอดรถสะดวก 

4.15 -     

พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดีและเปน
กันเอง 

3.61 -.531* -    

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

3.87 -.281* .250* -   

อยูใกลบาน/ท่ีทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

3.95 -.197 .335* .084 -  

มีประเภทผลิตภัณฑ
และบริการที่
หลากหลายใหเลือกใช
บริการ 

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

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-22 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
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ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ี
ใชบริการพบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 6 คู คือ ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการ
เพราะพนกังานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการ
เพราะสถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก เพราะมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และเพราะ
อยูใกลบาน ท่ีทํางาน และสะดวกในการติดตอ 
 ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง 
นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีประเภทผลิตภัณฑและบริการท่ี
หลากหลายใหเลือกใชบริการ เพราะสถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก และเพราะมีประเภท
ผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ 
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ตารางท่ี 4-23 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการ 
 ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
 เทศบาลแสนสุข ดานชองทางการจัดจําหนาย ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผล 
 สําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 
 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

สถานท่ี
กวางขวางมี
ท่ีจอดรถ
สะดวก 

พนักงานมี
มนุษย

สัมพันธดี
และเปน
กันเอง 

มีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การใหบริการ 

อยูใกลบานท่ี
ทํางานสะดวก
ในการติดตอ 

มีประเภท
ผลิตภัณฑและ

บริการที่
หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

  4.06 3.83 4.01 3.80 3.60 
สถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอด
รถสะดวก 

4.06 -     

พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดีและเปนกันเอง 

3.83 -.234 -    

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ 

4.01 -.055 .178 -   

อยูใกลบานท่ีทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

3.80 -.262 -.028 -207 -  

มีประเภทผลิตภัณฑและ
บริการที่หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

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

*P < .05 

 
 จากตารางท่ี 4-23 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ี
ใชบริการพบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู คือ  
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 ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่
หลากหลายใหเลือกใชบริการ นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะสถานท่ี
กวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก และเพราะมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
 
ตารางท่ี 4-24 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
 ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล 
 แสนสุข โดยรวม ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 
 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 

สถานท่ี
กวางขวาง
มีท่ีจอดรถ
สะดวก 

พนักงานมี
มนุษย

สัมพันธดี
และเปน
กันเอง 

มีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ 

อยูใกลบาน/
ท่ีทํางาน
สะดวกใน
การติดตอ 

มีประเภท
ผลิตภัณฑและ

บริการที่
หลากหลายให
เลือกใชบริการ 

  4.05 3.75 3.97 3.92 3.78 
สถานท่ีกวางขวางมีท่ี
จอดรถสะดวก 

4.05 -     

พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดีและเปน
กันเอง 

3.75 -.299* -    

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

3.97 -.081 .218* -   

อยูใกลบาน/ท่ีทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

3.92 -.129 .170* -.048 -  

มีประเภทผลิตภัณฑ
และบริการที่
หลากหลายใหเลือกใช
บริการ 

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

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-24 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพดวยวิธีการ LSD จําแนกตามเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ี
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ใชบริการพบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 5 คู คือ  
 ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง 
นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะสถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก 
ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง นอยกวา
ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ประชาชน
มีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะพนกังานมีมนุษยสัมพันธดีและเปนกันเอง นอยกวาประชาชนท่ี
มีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะอยูใกลบาน ท่ีทํางาน และสะดวกในการติดตอประชาชนมี
เหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ 
นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะสถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวกและ
ประชาชนมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลายให
เลือกใชบริการ นอยกวาประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญเลือกใชบริการเพราะมีความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ 
 สมมติฐานยอยท่ี 2.2ประชาชนท่ีมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจําตางกันมี
ความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4-25 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม 
 ประเภทผลิตภณัฑและบริการท่ีใชเปนประจํา 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 

ของธนาคารออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.406 
58.496 
60.902 

5 
294 
299 

.481 

.199 
 

2.418 .036* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.765 
89.620 
91.386 

5 
294 
299 

.353 

.305 
1.158 .330 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4.981 
79.827 
84.808 

5 
294 
299 

.996 

.272 
 

3.669 .003* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.789 
159.971 
160.760

5 
294 
299

.158 

.544 
.290 .918

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.159 
47.584 
48.742 

5 
294 
299 

.232 

.162 
1.432 .213 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-25 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนัยสําคัญ    
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05จํานวน 2 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ และดาน
ลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 และคา Sig. มากกวา 0.05ทั้งภาพรวมและรายดาน จํานวน 2 ดาน คือ ดานกระบวนการ
ใหบริการ และดานชองทางการจัดจําหนาย ไมแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4-26 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
 ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล  
แสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามประเภทผลิตภัณฑ 
 และบริการที่ใชเปนประจํา 
 

ประเภทผลิตภัณฑ 
และบริการที่ใชเปนประจํา 

ประเภทผลิตภัณฑและบริการท่ีใชเปนประจํา  

เงินฝาก
เผ่ือเรียก

เงินฝาก
ประจํา 

เงินฝาก
สลากออม

สิน 

เงินฝาก
กระแส
รายวัน 

เงินฝาก
สงเคราะหชีวิต
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 -   
เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว 4.07 -.003 -.031 .198 .061 -  
สินเชื่อ 4.06 -.011 -.039 .191 .053 -.008 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-26 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการดวยวิธีการ LSD จําแนกตามประเภทผลิตภัณฑ
และบริการที่ใชเปนประจําพบวา ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการท่ีใชเปน
ประจําตางกนัมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู คือ  
 ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและบริการเงินฝากสลากออมสิน มีความพึง
พอใจนอยกวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงินฝากเผ่ือเรียก และ
ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงินฝากสลากออมสิน มีความพึงพอใจนอย
กวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและบริการเงินฝากประจํา 
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ตารางท่ี 4-27 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
 ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล  
 แสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามประเภทผลิตภัณฑและ 
 บริการที่ใชเปนประจํา 
 

ประเภทผลิตภัณฑ 
และบริการที่ใชเปนประจํา 

ประเภทผลิตภัณฑและบริการท่ีใชเปนประจํา  

เงินฝาก
เผ่ือเรียก

เงินฝาก
ประจํา 

เงินฝาก
สลากออม

สิน 

เงินฝาก
กระแส
รายวัน 

เงินฝาก
สงเคราะหชีวิต
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 -   
เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว 3.83 -.256 .038 -.026 -.008 -  
สินเชื่อ 3.58 -.505* -.212 -.275* -.257* -.249 - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4-27 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพดวยวิธีการ LSD จําแนกตามประเภทผลิตภัณฑ
และบริการที่ใชเปนประจําพบวา ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการท่ีใชเปน
ประจําตางกนัมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 7 คู คือ  
 ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงินฝากประจํา มีความพึงพอใจ
นอยกวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงินฝากเผ่ือเรียก ประชาชนมีการ
เลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงินฝากสลากออมสิน มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนมี
การเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและบริการเงินฝากเผ่ือเรียก ประชาชนมีการเลือกใชประเภท
ผลิตภัณฑและบริการเงินฝากกระแสรายวัน มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนมีการเลือกใช
ประเภทผลิตภณัฑและบริการเงินฝากเผ่ือเรียก ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและ
บริการเงินกระแสรายวัน มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและ
บริการสินเช่ือ ประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและบริการสินเช่ือ มีความพึงพอใจนอย
กวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและบริการเงินฝากเผ่ือเรียก  ประชาชนมีการเลือกใช
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ประเภทผลิตภณัฑและบริการสินเช่ือ มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนมีการเลือกใชประเภท
ผลิตภัณฑและบริการเงินฝากสลากออมสิน และประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภณัฑและ
บริการสินเช่ือ มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนมีการเลือกใชประเภทผลิตภัณฑและบริการเงิน
ฝากกระแสรายวัน 
 สมมติฐานยอยท่ี 2.3ประชาชนท่ีมีระยะเวลาในการเปนลูกคาตางกันมีความคิดเหน็ตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุขแตกตางกนั
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ตารางท่ี 4-28 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม 
 ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 

ของธนาคารออมสิน 
SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.706 
60.196 
60.902 

3 
296 
299 

.235 

.203 
1.158 .326 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.296 
89.089 
91.386 

3 
296 
299 

.765 

.301 
2.543 .056 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.782 
83.026 
84.808 

3 
296 
299 

.594 

.280 
2.117 .098 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3.837 
156.923 
160.760

3 
296 
299

1.279 
.530 

2.412 .067

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.567 
48.175 
48.742 

3 
296 
299 

.189 

.163 
1.162 .325 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-28 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. มากกวากวา 0.05โดยภาพรวมและรายดาน จํานวน 4 ดาน คือ ดาน
ผลิตภัณฑและบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานชองทางการจดั
จําหนาย ไมแตกตางกัน   
 สมมติฐานยอยท่ี2.4ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือนตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข แตกตางกนั 
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ตารางท่ี 4-29 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม 
 ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 
 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการ 

ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 
ของธนาคารออมสิน 

SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.804 
59.098 
60.902 

3 
296 
299 

.601 

.300 
3.012 .030* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.220 
91.165 
91.386 

3 
296 
299 

.073 

.308 
.238 .870 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.508 
83.300 
84.808 

3 
296 
299 

.503 

.281 
1.786 .150 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.696 
159.063 
160.760

3 
296 
299

.565 

.537 
1.052 .370

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.330 
48.413 
48.742 

3 
296 
299 

.110 

.164 
.672 .570 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-29 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-WayAnovaท่ีระดับนัยสําคัญ    
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05จํานวน 1 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ แตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 และคา Sig. มากกวากวา 0.05โดยรวมและดาน จํานวน 3 ดาน คือ ดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานชองทางการจัดจําหนาย ไมแตกตางกัน  
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ตารางท่ี 4-30 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
 ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล 
 แสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามความถ่ีในการใช 
บริการตอเดือน 
 

ความถี่ในการใช 
บริการตอเดือน 

 

ความถี่ในการใชบริการตอเดือน 
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 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามความถ่ีในการใช
บริการตอเดือนพบวา ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือนตางกันมีความพงึพอใจ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดอืน 15 คร้ัง ข้ึนไป มีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 1 - 4 คร้ังประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอ
เดือน 15 คร้ัง ข้ึนไป มีความพึงพอใจมากกวาประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 5 - 9 
คร้ัง และประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 15 คร้ัง ข้ึนไป มีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 10 - 14 คร้ัง 
 สมมติฐานยอยท่ี2.5ประชาชนท่ีมีชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจําตางกันมีความคิดเห็น
ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข แตกตางกนั 
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ตารางท่ี 4-31 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตาม 
 ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการ 

ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 
ของธนาคารออมสิน 

SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.742 
59.161 
60.902 

5 
294 
299 

.348 

.201 
1.731 .127 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.964 
88.421 
91.386 

5 
294 
299 

.593 

.301 
1.971 .083 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4.847 
79.960 
84.808 

5 
294 
299 

.969 

.272 
3.565 .004* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.410 
158.300 
160.760

5 
294 
299

.482 

.539 
.895 .485

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2.257 
46.486 
48.742 

5 
294 
299 

.451 

.158 
2.855 .016* 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-31 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-WayAnovaท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. นอยกวา 0.05โดยรวมและรายดาน จํานวน 1 ดาน คือ ดานลักษณะทาง
กายภาพแตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 และคา Sig. มากกวากวา 0.05 จํานวน 3 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานชองทางการจัดจําหนาย ไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4-32ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพ  
การใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน         

เขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามชวงเวลาที่ 
 ใชบริการเปนประจํา 
 

ชวงเวลาท่ีใชบริการเปน
ประจํา 

ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา  
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 ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอ
ศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ
เปนประจําพบวา ประชาชนที่มีชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจําตางกนัมีความพึงพอใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 15.01-18.00 น. มีความพึงพอใจมากกวา
ประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 09.01-12.00 น. และ 12.01-15.00 น. และประชาชนท่ีมี
ชวงเวลาในการใชบริการเวลา 18.01-21.00 น. มีความพึงพอใจมากกวาประชาชนท่ีมีชวงเวลาใน
การใชบริการเวลา 12.01-15.00น. 
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ตารางท่ี 4-33ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพ  
การใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน 

                      เขตเทศบาลแสนสุข โดยรวมดวยวิธีการ LSD จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการเปน 
ประจํา 
 

ชวงเวลาท่ีใชบริการเปน
ประจํา 

ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา  
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 4-33ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคูของความคิดเห็นตอศักยภาพ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ ดวยวิธีการ LSD จําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการเปน
ประจําพบวา ประชาชนท่ีมีชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจําตางกนัมีความพึงพอใจ แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู คือ  
 ประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 06.00-09.00 น. มีความพึงพอใจนอยกวา
ประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 15.01-18.00 น. ประชาชนที่มีชวงเวลาในการใชบริการ
เวลา 09.01-12.00 น. มีความพึงพอใจนอยกวาประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 15.01-
18.00 น. และประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 12.01-15.00 น. มีความพึงพอใจนอยกวา
ประชาชนท่ีมีชวงเวลาในการใชบริการเวลา 15.01-18.00 น. 
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 สมมติฐานยอยท่ี2.6ประชาชนท่ีใชเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ตางกนัมี
ความ    พึงพอใจในการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขแตกตางกัน 
ตารางท่ี 4-34 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
 อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามเคร่ือง
 บริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) 
 

ความคิดเห็นตอศักยภาพศักยภาพการ
ใหบริการ 

ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ 
ของธนาคารออมสิน 

SS df MS F p-value 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.316 
60.586 
60.902 

5 
294 
299 

.063 

.206 
.307 .909 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.662 
90.724 
91.386 

5 
294 
299 

.132 

.309 
.429 .828 

ดานลักษณะทางกายภาพ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1.072 
83.736 
84.808 

5 
294 
299 

.214 

.285 
.753 .585 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3.402 
157.358 
160.760

5 
294 
299

.680 

.535 
1.271 .276

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

.629 
48.114 
48.742 

5 
294 
299 

.126 

.164 
.768 .573 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4-34 ผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติ One-wayANOVAท่ีระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวาคา Sig. มากกวากวา 0.05โดยรวมและรายดาน จํานวน 4 ดาน คือ ดาน
ผลิตภัณฑและบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานชองทางการจดั
จําหนาย ไมแตกตางกัน  
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 
ตารางท่ี 4-35สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สามารถ
ปฏิเสธ 

Ho 

ไมสามารถ
ปฏิเสธ 

Ho 
สมมติฐานยอยท่ี 2.1 ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ
ตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุขแตกตางกัน 

√ 

Sig = 
0.000* 

 

สมมติฐานยอยท่ี 2.2ประชาชนท่ีมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใช
เปนประจําตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน
เขตเทศบาลแสนสุขแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.213 

สมมติฐานยอยท่ี 2.3 ประชาชนท่ีมีระยะเวลาในการเปนลูกคาตางกัน
มีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข
แตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.325 

สมมติฐานยอยท่ี 2.4 ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตอเดือน
ตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุขแตกตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.570 

สมมติฐานยอยท่ี 2.5 ประชาชนท่ีมีชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา
ตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุขแตกตางกัน 

√ 

Sig = 
0.016* 

 

สมมติฐานยอยท่ี 2.6ประชาชนท่ีใชเคร่ืองบริการทางการเงิน
อัตโนมัติ (ATM) ตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ในเขตเทศบาลแสนสุข ตางกัน 

 
√ 

Sig = 0.573 
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บทที่5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจยั เร่ือง ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีวัตถุประสงคดังนี้ ประการแรกเพ่ือศึกษาศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
และประการท่ีสอง เพื่อศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท้ังนี้ผูวิจยัไดกําหนดกลุม
ตัวอยางท่ีใชในการวจิัย ไดแก ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  จาํนวน  300  คน  เคร่ืองมือท่ีใชใน
การเก็บรวบรวมเพื่อการวิจยัในคร้ังนี้  คือ  แบบสอบถามสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล การแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ทดสอบสมมติฐานในการวิจยั เพื่อวิเคราะหขอมูลเพื่อเปรียบเทียบระดบัปจจัยท่ีสงผลตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข จําแนกตามขอมูลปจจัยพืน้ฐานของผูมาใชบริการและขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับพฤติกรรม
การบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ สําหรับตัวแปรอิสระ 2 กลุม โดยใชการทดสอบคา t-test 
และวเิคราะหขอมูลตัวแปรอิสระมากกวา 2 กลุมข้ึนไป โดยใชการทดสอบคา F-test แบบ One-way 
ANOVA โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และหากพบความแตกตางท่ีมีคานยัสําคัญ
ดังกลาว จะทําการวิเคราะหเปนรายคู โดยวธีิของ LSD  ซ่ึงผูวิจัย สามารถสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล 
และขอเสนอแนะ ไดดังนี ้
 

สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยปจจัยท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขสามารถสรุปไดดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข   
 สวนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการศึกษาวิจยั พบวา ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขกลุมตัวอยางสวนใหญเปน
เพศหญิง มีชวงอายุระหวาง 26-35 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และ
มีรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาท  
 สวนท่ี 2ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสิน  
 จากผลการศึกษาวิจยั พบวา ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขกลุมตัวอยางสวนใหญมี
เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ประเภทผลิตภณัฑและบริการ
ท่ีใชเปนประจาํ คือ เงินฝากสลากออมสิน ระยะเวลาในการเปนลูกคา 1-4 ป ความถ่ีในการใชบริการตอ
เดือน 1-4 คร้ัง ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจาํ คือ เวลา 12.01-15.00 น. และเคร่ืองบริการทางการเงิน
อัตโนมัติ (ATM) ท่ีใชบริการ คือ หางแหลมทอง บางแสน 
 สวนท่ี 3ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัตขิอง
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข   
 จากผลการศึกษาวิจยั พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออม
สินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดบัมาก มีคาเฉล่ียเทากับ  
3.89เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออม
สินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข อยูในระดับมากท้ัง 4 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยได
ดังนี้ ดานผลิตภัณฑและบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ4.01 รองลงมา คือ ดานชองทางการจัดจาํหนาย มี
คาเฉล่ียเทากับ3.88ดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉล่ียเทากับ3.84และดานกระบวนการใหบริการ มี
คาเฉล่ียเทากับ3.82ตามลําดับนําเสนอเปนรายดานตามลําดบั ดังนี ้
 1. ดานผลิตภัณฑและบริการ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยู
ในระดบัมาก มีคาเฉล่ียเทากับ4.01 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานผลิตภัณฑและบริการอยู
ในระดบัมากท่ีสุด 1 ประเด็น คือ มีประเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลาย มีคาเฉลี่ยเทากับ4.37 
และพบรายขออยูในระดับมากอีก 3 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมี
ความสวยงาม มีคาเฉล่ียเทากบั3.96 รองลงมา คือ มีการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่อง มี
คาเฉล่ียเทากับ3.94 และหลักเกณฑการฝาก ถอน มีความเหมะสม มีคาเฉล่ียเทากับ 3.77 ตามลําดับ 
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 2. ดานชองทางการจัดจําหนาย ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวม 
อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ3.88เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานชองทางการจัดจําหนาย 
อยูในระดับมากท้ัง 3 ประเดน็ เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ สถานท่ีต้ังอยูในแหลงชุมชน สะดวก
ในการติดตอ มีคาเฉล่ียเทากับ4.17 รองลงมา คือ สถานท่ีมีความปลอดภยั มีคาเฉล่ียเทากบั3.88 และมี
สถานท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวก มีคาเฉล่ียเทากับ3.59 ตามลําดับ 
 3. ดานลักษณะทางกายภาพ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยูใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ3.84เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานลักษณะทางกายภาพ อยูใน
ระดับมาก ท้ัง 5 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี ้สถานท่ีกวางขวางและสะอาด มีคาเฉล่ีย
เทากับ4.00 รองลงมา คือ มีความเปนระเบียบเรียบรอย มีคาเฉล่ียเทากับ3.90 มีอุปกรณและเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชท่ีทันสมัย มีคาเฉล่ียเทากับ  3.88 มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีไววางใจได มีคาเฉล่ียเทากับ  
3.78 และมีส่ิงอํานวยความสะดวก มีคาเฉล่ียเทากับ3.67 ตามลําดับ 
 4. ดานกระบวนการใหบริการ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวม 
อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.82เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข ดานกระบวนการใหบริการ 
อยูในระดับมากท้ัง 4 ประเดน็ เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ มีการใหคําปรึกษาแนะนํา ตอบปญหา
ไดชัดเจน มีคาเฉล่ียเทากับ4.00 รองลงมา คือ มีความนาเช่ือถือและซ่ือสัตย มีคาเฉล่ียเทากบั3.91 มีความ
รวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.75 และมีข้ันตอนในการอนุมัติรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน มี
คาเฉล่ียเทากับ 3.65 ตามลําดับ 
 สวนท่ี 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1ประชาชนท่ีมีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจยัสวนบุคคลพบวา ระดับ
การศึกษาของประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีตางกันมีความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการ
ทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
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 สวน เพศ  อาย ุ และรายไดตอเดือนของประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีตางกันมี
ความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2ประชาชนท่ีมีพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติตางกันมี
ความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนแตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามพฤติกรรมการบริกรทางการเงิน
ผานเคร่ืองอัตโนมัติพบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ และชวงเวลาที่ใชบริการ
เปนประจํา มีความคิดเหน็ตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สวน ประชาชนท่ีมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจําระยะเวลาในการเปน
ลูกคาความถ่ีในการใชบริการตอเดือน และใชเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) มีความ
คิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการวิจยัท่ีไดในงานวจิัยเร่ืองศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขสามารถนํามาอภิปรายผลตามวัตถุประสงค
ในการวิจัยและและอางอิงจากงานวิจยัท่ีเกี่ยวของได ดังนี ้
 ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนใน
เขตเทศบาลแสนสุข   
 ผลการศึกษาศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข มีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดบัมากเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุข อยูในระดับมากท้ัง 4 ประเด็น เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี ้ดานผลิตภัณฑและบริการ 
รองลงมา คือ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ 
สอดคลองกับผลการวิจัยของเอกรินทร พุมแตงออน (2551) ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ
บริการของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาถนนรัชดาภิเษก  (สุขุมวิท-พระราม 4)  ผลการวจิัย  



 85

พบวา  คุณภาพบริการตามการรับรูของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารในภาพรวมแลวอยูในระดับมากจาก
ผลการวิจัยคร้ังนี้ สามารถอภิปรายผลนําเสนอเปนรายดานตามลําดับ ดังนี ้
 1. ดานผลิตภัณฑและบริการ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยู
ในระดบัมาก ท้ังนี้เปนเพราะเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนมีประเภทของผลิตภณัฑ
และบริการหลากหลาย ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมีความสวยงาม โดยมีการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการ
อยางตอเนื่อง และหลักเกณฑการฝากถอนมีความเหมะสมสอดคลองกับผลการวิจยัของจรรนิยา  
อินตะเอย  (2554)  ไดศึกษาวจิัยถึงเร่ืองพฤตกิรรมและความพึงพอใจในการใชบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติ ของนกัศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา  ระดับความพึงพอใจ
ในปจจยัดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก 
 2. ดานชองทางการจัดจําหนาย ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยู
ในระดบัมาก ท้ังนี้เปนเพราะสถานท่ีเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนต้ังอยูในแหลง
ชุมชน จึงสะดวกสําหรับประชาชนในการมาติดตอใชบริการโดยเฉพาะสถานท่ีมีความปลอดภัย มีและมี
สถานท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวก สอดคลองกับผลการวจิัยของจรรนยิา อินตะเอย  (2554)  ท่ีพบวา  
ระดับความพึงพอใจในการใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติ ของ
นักศึกษามหาวทิยาลัยเชียงใหมปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายอยูในระดับมาก 
 3. ดานลักษณะทางกายภาพ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยูใน
ระดับมาก ท้ังนี้เปนเพราะสถานท่ีกวางขวางและสะอาด มีเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข มีความเปนระเบียบเรียบรอย มีอุปกรณและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี
ทันสมัย มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีไววางใจได และมีส่ิงอํานวยความสะดวกตลอดเวลาสอดคลอง
กับผลการวิจยัของอรุณี ใจคํา (2554) ไดศึกษาวิจยัเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาท่ีใช
บริการตูเอทีเอ็มของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัลําปางพบวา มีกลองวงจรปดมี
แสงสวางเพยีงพอและสวนใหญจะใหความสําคัญปจจัยดานดานกายภาพในเกณฑมากอีกท้ัง
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการของธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลาย 
 4. ดานกระบวนการใหบริการ ประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขมีความคิดเห็นภาพรวมอยู
ในระดบัมาก เนื่องจากเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  มี
ระบบการใหคําปรึกษาแนะนําท่ีติดไวตามเครื่องอัตโนมัติท่ีสามารถตอบปญหาขอสงสัยประชาชนได
ชัดเจน นอกจากนี้ระบบการทํางานยังมีความนาเช่ือถือและซ่ือสัตย มีความรวดเร็วในการใหบริการ มี
และมีข้ันตอนในการบริการทีร่วดเร็ว ไมยุงยากซับซอน สอดคลองกับผลการวิจัยของปณฐั รัตนะ 
(2550) ไดศึกษาวิจยัถึงเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติของนักศึกษา
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มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการในแตละดานมากท่ีสุด  ประกอบดวยดาน
ความสะดวก  คือ  การใชบริการได  24  ช่ัวโมง   
 ปจจัยท่ีสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
เพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข  
 จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1ประชาชนท่ีมีปจจยัสวนบุคคลตางกันมีความคิดเหน็ตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุขแตกตางกนัผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการใหบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคลพบวา ระดับการศึกษาของประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีตางกัน มีความคิดเห็นตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05แสดงวา ปจจยัสวนบุคคลคือ ระดับการศึกษาสงผลตอ
ศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขต
เทศบาลแสนสุข 
 ซ่ึงผลดังกลาวมีความสอดคลองกับงานวิจยัของจรรนิยาอินตะเอย  (2554)ศึกษาเร่ือง
พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติ
ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวาปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความคิดเหน็ตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองใหบริการดานการเงินอัตโนมัติของนักศึกษมหาวิทยาลัย
เชียงใหม 
 สวน เพศ  อาย ุ และรายไดตอเดือนของประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุขท่ีตางกัน มี
ความคิดเหน็ตอศักยภาพการในการเลือกใชบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคาร 
ออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05แสดงวาปจจัยสวน
บุคคลคือ เพศ  อายุ  และรายไดตอเดือน ไมสงผลตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ีสมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีพฤติกรรมการบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติตางกันมีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
อัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกันผลการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพการ
ใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
จําแนกตามพฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ พบวา ประชาชนท่ีมีเหตุผลสําคัญ
ท่ีสุดท่ีใชบริการ และชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา มีความคิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนแตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ
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ท่ีระดับ 0.05แสดงวา พฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติคือ ประชาชนท่ีมีเหตุผล
สําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ และชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา สงผลตอศักยภาพในการเลือกใชการ
บริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข
สอดคลองกับผลการวิจัยของเอกรินทร พุมแตงออน (2551) ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ
บริการของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาถนนรัชดาภิเษก  (สุขุมวิท-พระราม 4) ท่ี
พบวาลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการแตกตางกัน 
 สวน ประชาชนท่ีมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา  ระยะเวลาในการเปน
ลูกคา ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน และเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) มีความ
คิดเห็นตอศักยภาพการใหบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน
ไมแตกตางกัน แสดงวา พฤตกิรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติคือ ประชาชนท่ีมี
ประเภทผลิตภณัฑและบริการท่ีใชเปนประจํา  ระยะเวลาในการเปนลูกคา ความถ่ีในการใชบริการ
ตอเดือน และเคร่ืองบริการทางการเงินอัตโนมัติ (ATM) ไมสงผลตอศักยภาพการใหบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาลแสนสุข 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัย 
 ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 1. ดานผลิตภัณฑและบริการ ธนาคารออมสินควรพัฒนาการบริการหลากหลาย ลักษณะบัตร
เอทีเอ็มมีความสวยงามบัตรเอทีเอ็มใหใชประโยชนในลักษณะเปนบัตรเดบิตท่ีสามารถรูดชําระคาสิน
คาและคาบริการตางๆ ได เพื่อเพิ่มประโยชนในการบริการ และควรการปรับปรุงผลิตภัณฑใหเกดิความ
หลากหลาย ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมีความสวยงามและบริการใหมีความทันสมัยอยางตอเนือ่ง 
 2. ดานชองทางการจัดจําหนาย สถานท่ีจดัต้ังเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนควรต้ังอยูในแหลงชุมชน โดยเฉพาะสถานท่ีควรมีความปลอดภยั และมีสถานที่จอดรถ
เพียงพอเพื่อความสะดวกสําหรับประชาชนในการมาติดตอใชบริการ 
 3. ดานลักษณะทางกายภาพ ธนาคารออมสินเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อ
ประชาชนควรมีความเปนระเบียบเรียบรอย มีอุปกรณและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีทันสมัย มีระบบรักษา
ความปลอดภยัท่ีไววางใจได และมีส่ิงอํานวยความสะดวกตลอดเวลา 
 4. ดานกระบวนการใหบริการ ธนาคารออมสินควรมีเคร่ืองใหบริการอัตโนมัติใหเพียงพอ
ตอความตองการของประชาชนมีระบบการใหคําปรึกษาแนะนําติดไวตามเคร่ืองอัตโนมัติท่ีสามารถ
ตอบปญหาขอสงสัยประชาชนไดชัดเจน นอกจากนี้ระบบการทํางานควรมีข้ันตอนในการบริการที่



 88

รวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน รูปแบบการใหบริการที่ใชงานงาย ไมตองเสียเวลาไปธนาคารนอกจากนี้
ธนาคารควรปรับปรุงระบบการบริการใหทันสมัย 
 ขอเสนอแนะตองานวิจัยคร้ังตอไป 
 1.  ควรมีศึกษาเปรียบเทียบศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ ระหวาง
ธนาคารออมสินกับธนาคารอื่น ๆ เพื่อนํามาเปนขอมูลในการวิเคราะหเพื่อพัฒนาศักยภาพของ
ธนาคารตอไป 
 2.ควรศึกษาเพิม่เติมในเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการทาง
การเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชน เนื่องจากปจจุบันธุรกิจธนาคารหลาย
ท่ีไดมีการพัฒนาท้ังเทคโนโลยี การบริการ อันทันสมัยเพือ่รองรับความเปล่ียนแปลงในการทํา
ธุรกรรมการเงิน การพัฒนาจะทําใหผูบริโภครับรูและจดจาํไดมากข้ึนจะสงผลตอความจงรักภกัดี
ของผูบริโภคท่ีมีตอธนาคารออมสินเพื่อประชาชนได 
 3. ควรศึกษาเกีย่วกับผลิตภัณฑของธนาคารท่ีผูใชบริการมีความตองการ เพื่อนํามาเปน
กลยุทธทางการตลาดดานผลิตภัณฑของธนาคาร เพื่อเปนประโยชนในการเสนอผลิตภัณฑของ
ธนาคารใหตรงตอความตองการของลูกคาผูมาใชบริการธนาคารมากท่ีสุด 
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วิทยาลัยพาณิชยศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา 
Graduate school of Commerce Burapha University 

169 ถนนลงหาดบางแสน ตําบลแสนสุข อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 
แบบสอบถาม 

ศักยภาพบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสินเพื่อประชาชนในเขตเทศบาล
แสนสุข 

 
คําชี้แจงแบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการทํางานนิพนธหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการสาธารณะ วิทยาลัยพาณิชยศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา ขอมูลท่ีไดรับจากทานใน
การตอบแบบสอบคร้ังนี้จะถูกรวบรวมนํามาวิเคราะหและนําเสนอขอมูลเพื่อประโยชนในการศึกษา
เทานั้น ขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
กรุณาทําเคร่ืองหมายลงในชอง( ) หนาคําตอบท่ีทานตองการเลือก 
 
ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ 
( ) ชาย      ( ) หญิง 
2. อายุ 
( ) ตํ่ากวาหรืฮเทากับ 15 ป   ( ) 16 - 25ป    
( ) 26 - 35ป     ( ) 36 - 45ป    
( ) 46 - 55ป     ( )  55ปข้ึนไป  
3. ระดับการศึกษา 
( ) ตํ่ากวามัธยาศึกษา    ( ) มัธยมศึกษา    
( ) ปวช./ปวส./เทียบเทา    ( ) ปริญญาตรี    
( ) สูงกวาปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
( ) นักเรียน/นักศึกษา    ( ) ธุรกิจสวนตัว/ คาขาย   
( ) ขาราชการ/ พนักงานรัฐวสิาหกิจ  ( ) พนักงานบริษัทเอกชน 
( ) รับจาง     ( ) อ่ืนๆ 
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5. รายไดตอเดอืน 
( ) ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  ( )  10,001– 20,000 บาท  
( )  20,001 – 30,000 บาท   ( )  30,001– 40,000 บาท  
( )  40,000 บาทข้ึนไป 
 
ตอนท่ี 2พฤติกรรมการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
1. เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีใชบริการ 
( )  สถานท่ีกวางขวางมีท่ีจอดรถสะดวก  ( ) พนักงานมีมนุษยสัมพนัธดีและเปนกันเอง 
( ) มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ( ) อยูใกลบาน/ท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ 
( ) มีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ 
2. ประเภทผลิตภัณฑและบริการที่ใชเปนประจํา 
( ) เงินฝากเผ่ือเรียก    ( ) เงินฝากประจํา 
( ) เงินฝากสลากออมสิน    ( ) เงินฝากกระแสรายวัน 
( ) เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว  ( ) สินเช่ือ 
3. ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
( )  1 - 4 ป     ( )  5 - 9 ป 
( )  10 - 14 ป     ( )  15ปข้ึนไป 
4. ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 
( )  1 - 4 คร้ัง     ( )  5 - 9 คร้ัง 
( )  10 - 14 คร้ัง     ( )  15คร้ังข้ึนไป 
5. ชวงเวลาท่ีใชบริการเปนประจํา 
( )  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) ท่ีทานใชบริการ 
( ) ปม ปตท.ตลาดหนองมน   ( ) หางแหลมทอง บางแสน 
( ) มหาวิทยาลัยบูรพา    ( ) เซเวนหนาสิมิลัน 
( ) เซเวนหนาหอพักบูรพาแมนช่ัน  ( ) เซเวนตรงกวยเตีย๋วดูดีห๋ลังมหาวิทยาลัย 
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ตอนท่ี 3ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
 

5 4 3 2 1

1.มปีระเภทของผลิตภัณฑและบริการหลากหลายให

2.มกีารปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่อง

3.ลักษณะบัตรเอทีเอ็มมคีวามสวยงาม

4.หลักเกณฑการฝาก ถอน มคีวามเหมาะสม

5.มกีารใหคําปรึกษาแนะนํา ตอบปญหาไดชัดเจน

6.มคีวามรวดเร็วในการใหบริการ

7.มข้ัีนตอนในการอนุมติัรวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน

8.มคีวามนาเชื่อถือและซ่ือสัตย

9.สถานท่ีกวางขวางและสะอาด

10.มคีวามเปนระเบียบเรียบรอย

11.มอุีปกรณและเคร่ืองมอืเคร่ืองใชท่ีทันสมยั

12.มส่ิีงอํานวยความสะดวก

13.มรีะบบรักษาความปลอดภัยท่ีไววางใจได

14.สถานท่ีต้ังอยูในแหลงชุมชน สะดวกในการติดตอ

15.มสีถานท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวก

16.สถานท่ีมคีวามปลอดภัย

ดานชองทางการจัดจําหนาย

ศักยภาพการบริการทางการเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติ
ระดับความคิดเห็น

ดานผลิตภัณฑและบริการ

ดานกระบวนการใหบริการ

ดานลักษณะทางกายภาพ
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ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 



 

 

 




