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บทคัดย่อ 
ปัจจุบนัธุรกิจธนาคารมีภาวะการแข่งขนัท่ีสูง ธกส. มีนโยบายตอ้งการเพ่ิมรายไดค้่าธรรมเนียม (FBI) ช่องทาง

ต่าง ๆ เวสเทิร์น ยเูน่ียน ก็เป็นผลิตภณัฑห์น่ึงทีสร้างรายไดใ้ห้มาก การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาหาแนวทาง
เพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยูเน่ียน ของ ธกส. ในเขตจังหวดัสมุทรปราการ โดยใช้
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 ตวัอยา่ง น าไปวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาดว้ยค่าความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ41-50 ปี สถานภาพ
โสด ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อาชีพรับจา้งทัว่ไป มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท ลูกคา้รู้สึกพึง
พอใจในการให้บริการ เน่ืองจาก ธกส.มีบริการให้เลือกว่าตอ้งการรับเป็นเงินสด หรือเงินโอนเขา้บญัชีก็ได ้ เหตุผลท่ี
ลูกคา้เลือกมาใชบ้ริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์นยเูน่ียนท่ี ธกส. เน่ืองจาก ธกส.มีบริการเวสเทิร์น ยเูน่ียน ทุกสาขา ลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการเวสเทิร์น ยเูน่ียนในคร้ังแรกเน่ืองจากไดรั้บการแนะน ามาจากบุคคลท่ีรู้จกั หรือครอบครัว  และสาเหตุท่ีลูกคา้
เลือกมาใชบ้ริการเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี ธกส. เน่ืองจากรู้สึกผกูพนัต่อองคก์ร รู้สึกปลอดภยัในการท าธุรกรรมกบั ธกส.  ผล
การทดสอบพบว่า อาย ุวุฒิการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลให้ลูกคา้มาใชบ้ริการเวสเทิร์น ยู
เน่ียนท่ี ธกส. ซ่ึงประกอบดว้ยดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นเหตุผล ดา้นอารมณ์และดา้นแรงจูงใจท่ีเกิดจากการอุปถมัภร้์านคา้ ลว้น
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียนท่ี ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ  
ค าส าคัญ:  เวสเทิร์น ยเูน่ียน, รายไดค้่าธรรมเนียม (FBI), ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธกส.) 

 

ABSTRACT 
The banking business is currently in a highly competitive environment, Bank for Agriculture and 

Agricultural Cooperatives (BAAC) has a policy to increase fee based income (FBI), various channels, Western 
Union is one of the products that generates a lot of income. This study aimed to study guidelines to increase 
satisfaction in using Western Union remittance service of BAAC in Samut Prakan Province. A questionnaire was 
collected from 400 respondents and data analysis by using descriptive statistics with frequency, percentage, mean, 
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standard deviation.  Most of the respondents were female, 41-50 years old, single status, high school / vocational 
education level. General employment with monthly income under 15,000 baht. Customers felt satisfied with BACC 
service because of the options to choose whether they want to receive in cash or to be transferred directly to their 
accounts. The main reason why customers chose to transfer or receive money with Western Union at BAAC is 
because BAAC has Western Union at all of the branches. First time users usually were recommended by friends or 
family members and customers also felt committed and safe with the BAAC organization. Study shows that age, 
education, monthly income, and motivation factors are the results of why customers choose to use Western Union 
at BAAC. With the consistency of the products, the reasons, the emotions, the temperament, the motivation, and the 
support from the merchant sponsorship, all have influence in the decision to use the service of transferring and 
receiving money with Western Union at BAAC in Samut Prakan Province  
Keywords:  Western Union, fee based income (FBI), Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives ( BAAC) 
 
1. บทน า 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธกส.) จดัตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2509 เป็นสถาบนัการเงินเฉพาะ
กิจในสังกดักระทรวงการ คลงัมีวตัถุประสงค์เพ่ือให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และ
สหกรณ์การเกษตร ในการประกอบอาชีพเกษตรกรรม อาชีพท่ีเก่ียวเน่ืองกับเกษตรกรรม หรืออาชีพนอกภาค
เกษตรกรรม อนัจะเป็นการเพ่ิมรายได ้พฒันาคุณภาพชีวิตของเกษตรกร และครอบครัว ลดบทบาทของเงินกูน้อก
ระบบ และช่วยเหลือเกษตรกรรายยอ่ยให้เขา้ถึงแหล่งเงินทุน ตลอดจนสามารถให้บริการดา้นการเงินการธนาคารแก่
บุคคลทัว่ไปไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยัและทนัสมยั โดยมีผลิตภณัฑห์ลกั คือ ผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือ และดา้น
เงินฝาก มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายทั้ง Offline และ Online อาทิ สาขาธนาคาร ท่ีครอบคลุมทัว่ประเทศ 
เครือข่ายทางการเงิน และ A-Mobile Application ควบคู่ไปกบัการพฒันาเกษตรกรให้มีศกัยภาพในการ ประกอบ
อาชีพเกษตรกรรมอยา่งย ัง่ยืนและหลุดพน้จากความยากจน ปัจจุบนัทาง  ธกส. ไดต้อ้งการเพ่ิมรายได ้FBI ใหแ้ก่ทาง
ธนาคารเพ่ือสร้างรายไดใ้ห้แก่องคก์ร  ซ่ึงปัจจุบนัการแข่งขนัการสร้างรายไดจ้ากช่องทางบริการ payment มีการ
แข่งขนักนัสูง และทาง ธกส. ยงัไม่สามารถสร้างรายไดแ้ข่งขนักบัแบงกพ์าณิชยไ์ด ้ท าใหท้าง ธกส. มีนโยบายตอ้งเพ่ิม
รายได ้FBI ช่องทางต่าง ๆ ทางธนาคารจึงเลง็เห็นวา่รายไดจ้ากการใชบ้ริการ รับ-โอนเงินด่วนเวสเทิร์น ยเูน่ียน กเ็ป็น
อีกตวัเลือกนึงในการสามารถเพ่ิมยอดรายได ้ แต่ทาง ธกส. ยงัไม่สามารถครองใจลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการได ้เน่ืองจากมี
คู่แข่งขนัท่ีหลากหลาย ไม่วา่จะเป็นธนาคารอ่ืน ๆ ไปรษณีย ์หรือเวสเทิร์น ยเูน่ียน ก็เป็นตวัเลือกนึงให้ลูกคา้ตดัสินใจ
ในการไปใชบ้ริการท าใหล้กูคา้บางท่านท่ีเคยใชบ้ริการแลว้ไม่กลบัมาใชบ้ริการกบั  ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ
อีก  การท าวจิยัน้ีเพ่ือข้ึนมาเพ่ือตอ้งการให ้ธกส.ในจงัหวดัสมุทรปราการไดน้ าไปปรับปรุง พฒันาและทราบถึงปัญหา
ทั้งขอ้ดีขอ้เสียในการใหบ้ริการเวสเทิร์นยเูน่ียนน้ี  เพ่ือใหเ้ป็นท่ีพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ท าใหลู้กคา้กลบัมา
ใชบ้ริการรับ - ส่งเงินโอนเวสเทิร์นยเูน่ียนกบั ธกส.ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการอยา่งต่อเน่ือง 
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2.  วตัถุประสงค์การวจิัย 
1.  เพ่ือใหท้ราบถึงปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลใหล้กูคา้ท่ีตดัสินใจใชบ้ริการ รับ-โอนเงินด่วนเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี 

ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ 
2.  เพื่อใหท้ราบถึงความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีกลบัมาใชบ้ริการท่ี ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ 
3.  เพ่ือจะไดท้ราบถึงแนวทางในการเพ่ิมยอดลกูคา้ใชบ้ริการโอนเงินด่วนเวสเทิร์น ยเูน่ียน 
 

3.  การด าเนินการวจิัย 
1.  วธีิการเกบ็ขอ้มูลในการศึกษา 
        1.1 การเกบ็ขอ้มูลแบบปฐมภมิู 
        เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยสอบถามจากลูกคา้ ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการท่ีมาใช้

บริการ รับ-โอนเงินด่วนเวสเทิร์น ยเูน่ียน ธกส. จงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงเป็นแบบสัมภาษณ์ แบบก่ึงมีโครงสร้าง โดย
เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด (Open-end Question) เพ่ือใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ 

         1.2 การเกบ็ขอ้มูลแบบทุติยภมิู 
ศึกษาคน้ควา้จากเวบ็ไซต ์งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ขอ้มูลจากหนงัสือและสอบถามจากผูเ้ช่ียวชาญ 
2.  จ านวนประชากรของการศึกษา 
ในจงัหวดัสมุทรปราการ มีจ านวนประชากร 1,348,876 คน ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากร

ท่ีมาใชบ้ริการท่ี ธกส. จงัหวดัสมุทรปราการท่ีประกอบไปดว้ย 5 สาขา คือ  สาขาสมุทรปราการ สาขาบางพลี สาขา
บางบ่อ สาขาบางเสาธง และสาขาพระสมุทรเจดีย ์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 400 คน โดยค านวณจาก
สูตรยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ค่าความคาดเคล่ือนท่ี 0.05   

 กลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มเป้าหมายในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ประชากรผูท่ี้ใชบ้ริการ หรือเคยใชบ้ริการ กบั ธกส. ใน
เขตจงัหวดัสมุทรปราการ จ านวน 400 คน โดยค านวณจากสูตร taro yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ค่าความคาด
เคล่ือนท่ี 0.05 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบ่งเป็น ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ธกส.สาขาบางเสาธง จ านวน 80 คน สาขาบางพลี 
จ านวน 80 คน สาขาพระประแดง จ านวน 80 คน สาขาสมุทรปราการ จ านวน 80 คน และสาขาบางบ่อ จ านวน 80 คน 

 =
𝑁

  𝑁e 
 

       โดยท่ี   n  :  คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง หรือ ขนาดของกลุ่มประชากรตวัอยา่ง  
N  :  คือ ขนาดของประชากร 

  e  :  คือ ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้มีค่าเท่ากบั 0.05 

𝑁  
         

                  
 

                                              𝑁         
ดงันัน่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี  เท่ากบั 400 คน 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามปลายปิดและ

ปลายเปิด (close-ended question) โดยน าแบบ สอบถามใหลู้กคา้ ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการท่ีใชใ้นการศึกษา
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จ านวน 400 คน ตอบแบบสอบถามเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถาม  และ
การสัมภาษณ์ เป็นการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง แบบบุคคลท่ีมาใชบ้ริการรับ – โอนเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี ธกส.ในเขต
จงัหวดัสมุทรปราการ จ านวน 25 คน โดยแบ่งเป็นลูกคา้สาขาบางเสาธง จ านวน 5 คน สาขาบางพลี จ านวน 5 คน 
สาขาพระประแดง จ านวน 5 คน สาขาสมุทรปราการ จ านวน 5 คน และสาขาบางบ่อ จ านวน 5 คน 

การวิเคราะห์ขอ้มูล  การศึกษาในคร้ังน้ีไดร้วบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์ทั้งหมด 
400 ราย และตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลแลว้ น าขอ้มูลมาวิเคราะห์ขอ้มูลตามระเบียบวิธีการทางสถิติ และใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS จากนัน่ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์แลว้น าไปประมวลผลทางสถิติโดยประมวล
ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป การทดสอบสมมติฐานทดสอบโดยใชส้ถิติทดสอบ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของ
เพียร์สัน (Pearson Correlation)  

3.  การวเิคราะห์เชิงพรรณา 
การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถาม ส่วนท่ี 1 โดยใช้สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  และค่าร้อยละเพ่ือวิเคราะห์เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ อาย ุ
เพศ การศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เพ่ือวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไปน้ี 

          3.1 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อแรงจูงใจในบริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์น  
          3.2 ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์น ยูเน่ียนท่ี ธ.ก.ส. ในเขต

จงัหวดัสมุทรปราการ 
การพิจารณาระดบัของค่าคะแนนเฉล่ียของตวัแปรแต่ละตวัท าไดโ้ดยการพิจารณาค่าคะแนนเฉล่ียท่ีได ้โดย

แบ่งระดบัค่าเฉล่ียออกเป็น 5 ระดบั โดยก าหนดความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้นค านวณไดจ้ากสูตร 
4.  วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน 
การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนท่ี 2 วิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อแรงจูงใจในบริการรับ – ส่งเงินเวส

เทิร์น และส่วนท่ี 3 ความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียนท่ี ธกส. ในเขตจงัหวดั
สมุทรปราการการ น าไปวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาด้วยค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
จากการสัมภาษณ์ เพ่ือวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการพึงพอใจในการใชบ้ริการรับ-โอนเงินด่วนเวส

เทิร์น ยเูน่ียน วิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อแรงจูงใจในบริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์น และความจงรักภกัดีของลุกคา้ท่ีจะ
กลบัมาใชบ้ริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียนท่ี ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ ไดท้  าการวิเคราะห์แบบเชิงเน้ือหา 
โดยมีกระบวนการวเิคราะห์ขอ้มูล 3 ขอ้ คือ     

        (1)  การจดัระเบียบขอ้มูล (Data Organizing)  
        (2)  การแสดงขอ้มูล (Data Display)  
        (3)  บรรยายเน้ือหาของขอ้ความหรือเอกสาร โดยใชว้ิธีการเชิงปริมาณอยา่งเป็นระบบ และเนน้ความ

เป็นวตัถุวิสัย (Objectivity) 
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4.  ผลการวจิัย 
ผลการศึกษาขอ้มูลปฐมภมิู แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคล 
ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มประชากรท่ีมาใชบ้ริการท่ี ธกส. จงัหวดัสมุทรปราการ ท่ีเป็นประชากร

กลุ่มตวัอยา่งโดยใชแ้บบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ โดยผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน เป็นลูกคา้ธกส. ในเขต
จงัหวดัสมุทรปราการท่ีมาใชบ้ริการธนาคารหรือจากลูกคา้เคยมาใชบ้ริการ รับ -โอนเงินด่วนเวสเทิร์น ยเูน่ียน ธกส. 
จงัหวดัสมุทรปราการ 

ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง ซ่ึงมีจ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 59.0 
และเป็นเพศชาย จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 มีอาย ุ41-50 ปี จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 สถานภาพ
โสด ซ่ึงมีจ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมปลายหรือปวช. จ านวน 108 คน คิด
เป็นร้อยละ 27.0 ประกอบอาชีพรับจา้งทัว่ไป จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.8 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 
บาท จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 

ผลการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณจากแบบสอบถาม ปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการรับ – ส่ง เงิน
เวสเทิร์นยเูน่ียน  ผลการศึกษาพบวา่  

 
ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อลูกคา้ให้มาใชบ้ริการรับ – ส่ง เงิน

เวสเทิร์นยเูน่ียน ดา้นผลิตภณัฑ ์
 

แรงจูงใจด้านผลติภัณฑ์ 
ระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลผล 
1.ท่านรู้สึกวา่ขั้นตอนการท าธุรกรรมมีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั 3.86 0.24 มาก 
2.ท่านเลือกใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน เน่ืองจากเป็นการใหบ้ริการ
รับ - ส่งเงิน ท่ีสามารถรับเงินสด หรือรับเงินโอนเข้าบัญชีผ่านทาง
โทรศพัท ์  

3.91 0.25 มาก 

3.ท่านรู้สึกวา่เดินทางมาใชบ้ริการท่ี ธกส.ในเขตจงัหวดัสมุทร -ปราการ
สามารถท าไดห้ลากหลายธุรกรรม ไม่ตอ้งเสียเวลาไปท าธุรกรรมท่ีอ่ืนอีก 
ดว้ยการท ารายการแบบ ONE STOP SERVICE 

3.84 0.21 มาก 

รวม 3.87 0.23 มาก 
 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั 
ต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อลกูคา้ใหม้าใชบ้ริการรับ – ส่ง เงินเวสเทิร์นยเูน่ียน ดา้นผลิตภณัฑ ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก   ( x = 3.87, S.D = 0.23) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ส่ิงท่ีมีผลต่อลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการรับ – ส่ง เงินเวสเทิร์นยู
เน่ียนเป็นอนัดบัแรก คือ การเลือกใช้บริการโอนเงิน เวสเทิร์นยูเน่ียน เน่ืองจากเป็นการให้บริการรับ - ส่งเงิน ท่ี

สามารถรับเงินสด หรือรับเงินโอนเขา้บญัชีผา่นทางโทรศพัท ์ ( x  = 3.91 , S.D = 0.25)  
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ตารางท่ี 2 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อลูกคา้ให้มาใชบ้ริการรับ – ส่ง เงิน
เวสเทิร์น ยเูน่ียน ดา้นเหตุผล 

 

แรงจูงใจด้านเหตุผล 
ระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลผล 
1.  ท่านเลือกใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี ธกส.ใน เขตจงัหวดั
สมุทรปราการเน่ืองเปิดใหบ้ริการท่ี  ธกส. ทุกสาขา 

3.88 0.22 มาก 

2.  ท่านเลือกใชบ้ริการ เน่ืองจากค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมมีความ
เหมาะสม 

3.84 0.26 มาก 

3.  ท่านเลือกใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี ธกส.ใน เขตจงัหวดั
สมุทรปราการเน่ืองจากสามารถรับเงินสดท่ีสาขาไดภ้ายใน 15 นาที 

3.11 0.36 ปานกลาง 

4.  ท่านเลือกใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี ธกส.ใน เขตจงัหวดั
สมุทรปราการเน่ืองจากท่านตอ้งการสะสมคะแนนแลกของช าร่วยท่ีทาง
ธนาคารจดัหาให ้

3.07 0.28 ปานกลาง 

5.  ท่านเลือกใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี ธกส.ใน เขตจงัหวดั
สมุทรปราการเน่ืองจากมีบริการท่ีดี และพนักงานมีความรู้ท่ีดีในการ
ตอบขอ้สงสัยของลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

3.08 0.28 ปานกลาง 

รวม 3.40 0.28 ปานกลาง 
 

ดา้นเหตุผล พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x = 3.40 , S.D = 0.28 ) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ 
ส่ิงท่ีมีผลต่อลูกคา้ให้มาใชบ้ริการรับ – ส่ง เงินเวสเทิร์นยเูน่ียนเป็นอนัดบัแรก คือ เลือกใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยู

เน่ียน ท่ี ธกส.ใน เขตจงัหวดัสมุทรปราการเน่ืองเปิดใหบ้ริการท่ี ธกส. ทุกสาขา ( x  = 3.88 , S.D = 0.22)  
 

ตารางท่ี 3 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อลูกคา้ให้มาใชบ้ริการรับ – ส่ง เงิน
เวสเทิร์น ยเูน่ียน ดา้นอารมณ์ 

 

แรงจูงใจด้านอารมณ์ ระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลผล 
1.คนรู้จกัหรือคนในครอบครัวแนะน าใหม้าใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยู
เน่ียน ท่ี ธกส.ใน เขตจงัหวดัสมุทรปราการ 

3.87 0.17 ปานกลาง 

2.ท่านเลือกใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยูเน่ียน ท่ี ธกส.ใน เขตจงัหวดั
สมุทรปราการเน่ืองจากพบเห็นโฆษณา หรือเห็นผูอ่ื้นมาใชบ้ริการ 

3.15 0.21 ปานกลาง 

3.ท่านรู้สึกช่ืนชอบบริการท่ีท่านสามารถเลือกเองไดว้า่จะรับเงินสด หรือ
โอนเขา้บญัชี โดยไม่มีขอ้จ ากดั 

3.16 0.22 ปานกลาง 

รวม 3.39 0.20 ปานกลาง 
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ดา้นอารมณ์ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x = 3.39 , S.D = 0.20 ) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ 
ส่ิงท่ีมีผลต่อลกูคา้ใหม้าใชบ้ริการรับ – ส่ง เงินเวสเทิร์นยเูน่ียนเป็นอนัดบัแรก คือ คนรู้จกัหรือคนในครอบครัวแนะน า

ใหม้าใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี ธกส.ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ ( x  = 3.87 , S.D = 0.17) 
 
ตารางท่ี 4 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อลูกคา้ให้มาใชบ้ริการรับ – ส่ง เงิน

เวสเทิร์น ยเูน่ียน ดา้นแรงจูงใจท่ีเกิดจากการอุปถมัภร้์านคา้ 
 

แรงจูงใจทีเ่กดิจากการอุปถัมภ์ร้านค้า ระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลผล 
1.ท่านรู้สึกคุน้เคยต่อ ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการจึงเลือกใชบ้ริการ
โอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี ธกส.ใน เขตจงัหวดัสมุทรปราการ 

3.94 0.28 มาก 

2.ท่านเลือกใช้บริการโอนเงินเวสเทิร์น ยูเน่ียน ท่ี ธกส.ในเขตจังหวดั 
สมุทรปราการเน่ืองจากค่าธรรมเนียมถกูกวา่คู่แข่ง 

3.26 0.32 
ปาน
กลาง 

3.ท่านเลือกใช้บริการโอนเงินเวสเทิร์น ยูเน่ียน ท่ี ธกส.ในเขตจังหวดั 
สมุทรปราการเน่ืองจากอยูใ่กลบ้า้น และท่ีจอดรถสะดวกสบาย 

3.23 0.25 
ปาน
กลาง 

4.ท่านเลือกใช้บริการโอนเงินเวสเทิร์น ยูเน่ียน ท่ี ธกส.ในเขตจังหวดั 
สมุทรปราการเน่ืองจากธนาคารมีช่ือเสียงท่ีดี ท าให้ท่านรู้สึกปลอดภยัทุก
คร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการ 

3.24 0.25 
ปาน
กลาง 

รวม 3.41 0.28 มาก 
 
ดา้นแรงจูงใจท่ีเกิดจากการอุปถมัภร้์านคา้ พบวา่ ดา้นแรงจูงใจท่ีเกิดจากการอุปถมัภร้์านคา้ในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัปานกลาง ( x  = 3.41 , S.D = 0.28 )  เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ส่ิงท่ีมีผลต่อลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการรับ – ส่ง เงิน
เวสเทิร์น ยเูน่ียนเป็นอนัดบัแรก คือ ความรู้สึกคุน้เคยต่อ ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการจึงเลือกใชบ้ริการโอนเงิน

เวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี ธกส.ใน เขตจงัหวดัสมุทรปราการ ( x = 3.94 , S.D = 0.28) 
 
ปัจจยัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีกลบัมาใชบ้ริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยเูน่ียนท่ี ธกส.ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ 
 
ตารางท่ี 5 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีกลบัมาใชบ้ริการรับ - ส่ง

เงิน เวสเทิร์น ยเูน่ียนท่ี ธกส.ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ 
 

ความจงรักภักดขีองลูกค้า ระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลผล 
1.  ลูกคา้ตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยเูน่ียนท่ี ธกส.ใน
เขตจงัหวดัสมุทรปราการอีกในคราวต่อไป 

3.86 0.26 มาก 
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ความจงรักภักดขีองลูกค้า ระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลผล 
2.  ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการให้บริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยเูน่ียน ของ 
ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ 

3.91 0.26 มาก 

3.  ลูกค้าเลือกใช้บริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยูเน่ียนท่ี ธกส. ในเขต
จงัหวดัสมุทรปราการ เพราะลกูคา้รู้สึกคุน้เคยกบัพนกังาน 

3.84 0.21 มาก 

4.  ลูกคา้รู้สึกสบายใจท่ีไดม้าใช้บริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยูเน่ียนท่ี 
ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ 

3.88 0.22 มาก 

รวม 3.87 0.24 มาก 
 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีกลบัมาใชบ้ริการรับ - 

ส่งเงิน เวสเทิร์น ยเูน่ียนท่ี ธกส.ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.87 , S.D = 0.24 ) 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ส่ิงท่ีมีผลต่อลูกคา้ให้มาใชบ้ริการรับ – ส่ง เงินเวสเทิร์น ยเูน่ียนเป็นอนัดบัแรก คือลูกคา้มี

ความเช่ือมัน่ในการให้บริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยเูน่ียน ของธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ ( x = 3.91, S.D 
= 0.26) 

ผลการเกบ็ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
ผลจากการสัมภาษณ์ของผูต้อบแบบสัมภาษณ์  
ดา้นขอ้มูลทัว่ไปของผูถู้กสัมภาษณ์ จ านวน 25 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 18 คน คิดเป็น ร้อยละ  72 เพศชาย  จ านวน 7 คน คิดเป็น ร้อยละ 28 มีสถานะภาพสมรส  จ านวน 13 คน คิด
เป็น ร้อยละ 52 มีอาย ุ31 – 40 ปี  จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 32 จบการศึกษาระดบั ปริญญาตรี จ านวน 8 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 32 และมีการรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็น ร้อยละ 76  

ดา้นระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์น ยูเน่ียน ของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ พบว่า
ลูกคา้ส่วนใหญ่พอใจมากในการใหบ้ริการเน่ืองจากเช่ือมัน่ในบริการของ ธกส. มีพนกังานดูแล แนะน าท่ีดี บริการเร็ว 
มีการแนะน าท่ีดี มีค่าบริการท่ีถูก และมีสาขาใกลบ้า้นท าใหเ้ดินทางสะดวก และจากการสัมภาษณ์พบวา่ลูกคา้ท่ีพอใจ
ในการบริการนอ้ย หรือปานกลางเน่ืองจากมีลูกคา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก ท าให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเวสเทิร์นยู
เน่ียน ตอ้งรอคิวนาน 

ดา้นการกลบัมาใช้บริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์น ยูเน่ียนของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่
ตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง เน่ืองจากมีสาขาใกลบ้า้น เดินทางสะดวก และรู้สึกคุน้เคยกบัพนกังาน แต่และพบวา่
เหตุผลท่ีลูกคา้ไม่ประสงคก์ลบัมาใชบ้ริการอีก เน่ืองจากอยูใ่กลจ้ากบา้นพกั รอคิวนาน และท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อ
การใชบ้ริการของลูกคา้ 

ดา้นการแนะน าใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน ของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ พบวา่ลูกคา้
ส่วนใหญ่เลือกจะแนะน าให้บุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียนท่ี ธกส.ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ
เน่ืองจาก บริการรับเงินโอนภายใน 15 นาที รู้สึกผกูพนักบัพนกังานและองคก์ร และมีค่าธรรมเนียมท่ีถูกกวา่คู่แข่ง มี
สาขาใกลบ้า้น เดินทางสะดวก มีบริการใหส้ามารถเลือกรับเป็นเงินสด หรือเงินโอนกไ็ด ้และของช าร่วยท่ีมีให้สะสม
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มากมาย และจากการสัมภาษณ์พบวา่เหตุผลท่ีลูกคา้ไม่แนะน าให้บุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการท่ี ธกส. เน่ืองจากมีการรอคิว
นาน ท่ีจอดรถไม่สะดวก 

 
5.  อภิปรายผลของการศึกษา 

จากผลการวิจยัสามารถสรุปปัญหาของแนวทางการเพ่ิมยอดลูกคา้ใชบ้ริการโอนเงินด่วนเวสเทิร์น ยเูน่ียน 
กรณีศึกษาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ ไดด้งัน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่า การใชบ้ริการโอนเงินด่วนเวสเทิร์น ยเูน่ียนของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ มีบริการ 2 รูปแบบ โดยวิธีท่ี 1 คือติดต่อหนา้เคาวเ์ตอร์ธนาคาร ซ่ึงวิธีน้ีจะใช้
ส าหรับลูกคา้ท่ีไม่มีบญัชี ธกส. แต่ตอ้งกรอกเอกสารการรับ – ส่งเงินเวสเทริน์ ยเูน่ียน ซ่ึงวิธีการน้ีจะใชเ้วลาค่อนขา้ง
นาน วิธีท่ี 2 จะมีขั้นตอนท่ีง่าย เพียงแค่มีบญัชีกบั ธกส. เม่ือตอ้งการรับเงิน กโ็ทรแจง้ Call Center แจง้เลข MTCN รอ
ไม่เกิน 15 นาที เงินก็สามารถโอนเขา้บญัชีไดอ้ย่างง่ายดาย ผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งใชเ้วลาหรือลงทุนในการคน้หา
ขอ้มูลเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้หรือ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชญัญาพทัธ์ จงทวี (2558) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน Mobile Banking คือ 1) ปัจจยัดา้นการอ านวยความสะดวก 2) ปัจจยัการรับรู้ถึง
ประโยชน์และความง่ายของการใชง้าน และ 3) ปัจจยัดา้นความปลอดภยั  

ดา้นเหตุผล พบว่า ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อการใชบ้ริการโอนเงินด่วนเวสเทิร์น ยเูน่ียน ของ ธกส. ในเขต
จงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงหากระบบการท ารายการมีปัญหาบ่อย ก่อให้เกิดความล่าชา้ท าให้ลูกคา้รอท ารายการเป็น
เวลานาน ลูกคา้ก็จะมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อธนาคาร ตรงกนัขา้มหากคร้ังต่อไปเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการหากลูกคา้มาใชบ้ริการ
แลว้เกิดความเช่ือมัน่ไม่เสียเวลาในการคน้หาขอ้มูลต่อไป สามารถเช่ือมโยงกบัระบบความเช่ือของผูบ้ริโภคไดแ้ละท า
ใหผู้บ้ริโภคเช่ือและประทบัตราสินคา้อยูใ่นใจ และท าใหมี้การบอกต่อกบัคนใกลชิ้ด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอลิษา 
ฐิติมานะกุล (2558) ไดศึ้กษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการเปล่ียนผูใ้ห้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยคงสิทธิเลขหมายเดิมในจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑลทราบว่าเครือข่ายท่ีผูบ้ริโภค
นิยมใชม้ากท่ีสุดคือ dtac โดยเหตุผลท่ียา้ยคือคุณภาพสัญญาณโทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ตท่ีดีกวา่เครือข่ายอ่ืน  
ดา้นแรงจูงใจท่ีเกิดจากการอุปถมัภร้์านคา้ ส่ิงท่ีมีผลต่อลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการรับ – ส่ง เงินเวสเทิร์นยเูน่ียนมากท่ีสุดคือ 
ความรู้สึกคุน้เคยต่อ ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการจึงเลือกใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี ธกส.ใน เขต
จงัหวดัสมุทรปราการ เน่ืองจาก ธกส. เป็นธนาคารของรัฐ ทางธนาคารจะไดรั้บโอกาสดี ๆ ในการให้บริการลูกคา้
อยา่งต่อเน่ือง ไม่วา่จะเป็นโครงการผูมี้รายไดน้อ้ย สินเช่ือเพ่ือการเกษตร หรือแมก้ระทัง่เงินเยียวยาโควิด ท าใหลู้กคา้
จ านวนมากรู้จกั ธกส.มากข้ึน จากการบริการหรือการเขา้ถึงลูกคา้ไดอ้ยา่งวงกวา้ง ท าใหลู้กคา้รู้สึกคุน้เคยต่อพนกังาน 
และทางธนาคารเองไม่มากกน็อ้ย ในทางตรงขา้มหากพนกังานบริการไม่ดี ท าใหลู้กคา้ไม่ประทบัใจลูกคา้กจ็ะไม่กลบั
ใชบ้ริการอีก ไม่วา่จะเป็นโอนเงินด่วน เวสเทิร์นยเูน่ียน หรือแค่บริการฝาก- ถอน กต็ามและปัจจยัความจงรักภกัดีของ
ลกูคา้ท่ีกลบัมาใชบ้ริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยเูน่ียนท่ี ธกส.ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีกลบัมาใชบ้ริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยเูน่ียนท่ี ธกส.ในเขตจงัหวดั
สมุทรปราการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่ิงท่ีมีผลต่อลกูคา้ใหม้าใชบ้ริการรับ – ส่ง เงินเวสเทิร์นยเูน่ียนมากท่ีสุดคือ 
คือลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการให้บริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยเูน่ียน ของ ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ คลอ้ง
กบังานวิจยัของ วาสินี เสถียรกาล  (2559)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
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(มหาชน)  มีวตัถุประสงค์เพื่อ ท าการศึกษาปัจจัยและแนวโน้มในการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน)โดยศึกษาจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และจากปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นอาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณโดยมีวิธีวิจยัในรูปแบบของการส ารวจ ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชเ้คร่ืองมือท่ี
แบบสอบถาม จากกลุ่มเป้าหมาย 385 คนผลการศึกษาพบว่า  ประชากรท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
นัน่เน่ืองจากเป็นธนาคารท่ีช่ือเสียง ความโปร่งใส และมีบริการท่ีดี อตัราดอกเบ้ียเป็นท่ีพึงพอใจ ท่ีจอดรถสะดวก มี
บริการหลายสาขา และขั้นตอนการท าธุรกรรมไม่ยุง่ยากท าให้ประชากรเลือกมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน)   
 
6.  บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

ผลการศึกษา แนวทางการเพ่ิมยอดลูกคา้ใชบ้ริการโอนเงินด่วนเวสเทิร์น ยูเน่ียน กรณีศึกษาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจังหวดัสมุทรปราการ ผลจากแบบสอบถามลูกคา้ ธกส. ในเขตจังหวดั
สมุทรปราการ จ านวน 400 สรุปไดด้งัน้ี 

1. ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารหรือจากลูกคา้ท่ีเคยมาใช้

บริการ รับ-โอนเงินด่วนเวสเทิร์น ยเูน่ียน ธกส. จงัหวดัสมุทรปราการ เป็นเพศหญิง ซ่ึงมีจ านวน 236 คน คิดเป็นร้อย
ละ 59.0 อยูใ่นช่วงอาย ุ41-50 ปี จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 มีสถานภาพโสด จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 
52.5 มีการศึกษาในระดบัมธัยมปลายหรือ ปวช. จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 ประกอบอาชีพรับจา้งทัว่ไป 
จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.8 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 

2.  ปัจจยัแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อลกูคา้ใหม้าใชบ้ริการรับ – ส่ง เงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน 
จากการศึกษาการศึกษาแนวทางการเพ่ิมยอดลูกคา้ใช้บริการโอนเงินด่วนเวสเทิร์น ยูเน่ียน กรณีศึกษา

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึง ประกอบดว้ย  
2.1  ดา้นผลิตภณัฑ์ เป็นแรงจูงใจท่ีเกิดข้ึนกบัผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการจะซ้ือสินคา้และบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง

เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของตน ใหไ้ดรั้บความพอใจ ผลการวิจยัพบวา่ ส่ิงท่ีมีผลต่อลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการรับ – ส่ง 
เงินเวสเทิร์น ยเูน่ียนมากท่ีสุดคือ การเลือกใชบ้ริการโอนเงิน เวสเทิร์น  ยเูน่ียน เน่ืองจากเป็นการใหบ้ริการรับ - ส่งเงิน 
ท่ีสามารถรับเงินสดหรือรับเงินโอนเข้าบัญชีผ่านทางโทรศัพท์  จากการศึกษาพบว่า หากทางธนาคารมีการ
ประชาสัมพนัธ์ใหแ้ก่ลูกคา้ทัว่ไปอยา่งกวา้งขวาง จุดเด่นดา้นการบริการน้ีจะท าให้ลูกคา้สนใจมากข้ึน เน่ืองจากลูกคา้
ไม่ตอ้งเดินทางมาหนา้เคาวเ์ตอร์เพียงแค่ยกหูโทรศพัทโ์ทรแจง้รหัสการรับเงิน เงินก็สามารถโอนเขา้บญัชีได ้ภายใน 
15 นาที ไม่ตอ้งเสียเวลามารอหน้าเคาวเ์ตอร์ และไม่ตอ้งเส่ียงออกนอกบา้นมาเผชิญไวรัส โควิด -19 อีกดว้ย แต่
ปัจจุบนัลูกคา้ส่วนใหญ่ของธนาคาร มกัอาย ุ41-50 ปี อาจจะไม่ค่อยกลา้เปล่ียนแปลงเทคโนโลยีมากหนกั จึงเลือกมา
หนา้เคาวเ์ตอร์มากกว่ารับเงินโอนเขา้บญัชีผ่านทางโทรศพัท์ ซ้ึงการบริการหนา้เคาวเ์ตอร์นัน่ตอ้งเสียเวลาในกรอก
เอกสาร และดว้ยจ านวนลูกคา้ท่ีมีอยูจ่  านวนมาก อาจจะท าใหลู้กคา้รอเวลานาน แลว้รู้สึกวา่เกิดความไม่สะดวกในการ
ใชบ้ริการ 
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2.2  ดา้นเหตุผล เป็นแรงจูงใจท่ีเกิดจากการ ใคร่ครวญพินิจพิจารณาของผูซ้ื้ออยา่งมีเหตุผลก่อนวา่ ท าไมจึง
ซ้ือสินคา้ชนิดนั้น ผลการวิจัยพบว่า ส่ิงท่ีมีผลต่อลูกคา้ให้มาใช้บริการรับ – ส่ง เงินเวสเทิร์นยูเน่ียนมากท่ีสุดคือ 
เลือกใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ี ธกส.ใน เขตจงัหวดัสมุทรปราการเน่ืองเปิดให้บริการท่ี ธกส. ทุกสาขา ท า
ให้ผูว้ิจยัพบว่า หาก ธกส.มีสาขาท่ีขยายเวลาเปิด - ปิดให้เทียบเท่าแบงก์พาณิชย ์หรือขยายสาขาให้ห้างสรรพสินคา้
มากข้ึน ลกูคา้จะสามารถติดต่อธนาคารไดอ้ยา่งไม่จ ากดัเวลา   

2.3  ดา้นอารมณ์ เป็นแรงจูงใจท่ีสามารถแบ่งออกไดเ้ป็นความตอ้งการจุดเด่น เป็นเอกเทศ (Individuality) 
ตอ้งการอนุโลมคลอ้ยตามผูอ่ื้น (Conformity) ตอ้งการความ สะดวกสบาย (Comfort) ตอ้งการความส าราญเพลิดเพลิน
ใจ (Entertainment and Pleasure)ความ ทะเยอทะยานมกัใหญ่ใฝ่สูง (Ambition) ผลการวิจยัพบวา่ ส่ิงท่ีมีผลต่อลูกคา้ให้
มาใชบ้ริการรับ – ส่ง เงินเวสเทิร์น ยเูน่ียนมากท่ีสุดคือ คนรู้จกัหรือคนในครอบครัวแนะน าให้มาใชบ้ริการโอนเงิน
เวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ีธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ เน่ืองจากลูกคา้มีรู้จกับริการโอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียนส่วนใหญ่
เป็นมกัรู้จกักนัแบบปากต่อปาก เน่ืองจากขาดการประชาสัมพนัธ์เร่ืองการบริการเวสเทิร์น ยเูน่ียน ลูกคา้บางท่านไม่รู้
วา่ ธกส. เปิดบริการโอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียนอยู ่บางท่านทราบจากสัญญาลกัษณ์ท่ีติดไวห้นา้แบงกแ์ต่ไม่เคยใชบ้ริการ 

2.4  ดา้นแรงจูงใจ เกิดจากให้บริการดี เป็นท่ีพอใจ (Satisfactory Services) ราคาย่อมเยาสมเหตุสมผล 
(Reasonable Prices) ท าเลท่ีตั้ง ของร้านสะดวกในการไปซ้ือ (Good Access to Location) มีสินคา้ให้ไดเ้ลือกหลาย
อยา่ง (Abundant to Assortment) ช่ือเสียงของร้าน (Goodwill or image) ความเคยชินเก่ียวกบันิสัย การซ้ือ (Buying 
Habits) ผลการวจิยัพบวา่ ส่ิงท่ีมีผลต่อลกูคา้ใหม้าใชบ้ริการรับ – ส่งเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียนมากท่ีสุดคือ ความรู้สึกคุน้เคย
ต่อ ธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการจึงเลือกใชบ้ริการโอนเงินเวสเทิร์น ยเูน่ียน ท่ีธกส.ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ 
ปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีกลบัมาใชบ้ริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยเูน่ียนท่ี ธกส.ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ 
ความภกัดีของผูบ้ริโภคนั้นเป็นหัวใจส าคญัของตราสินคา้ เป็นส่ิงกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้อย่างต่อเน่ืองและมี
ปริมาณมากข้ึน อีกทั้งมีความคิดเชิงบวกจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากสินคา้ และบริการนั้น ๆ เช่นเดียวกบัตลาดผู ้
ให้บริการของสถาบนัการเงิน  เม่ือลูกคา้มีความภกัดีต่อผู ้ให้บริการจะเป็นผลดีเน่ืองจากลูกคา้จะไม่เปล่ียนไปใช้
บริการผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ และความภกัดีของลูกคา้น้ีคู่แข่งท าลายไดย้ากเน่ืองจากมีตน้ทุนสูง ผลการวิจยัพบวา่ ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่ิงท่ีมี ผลต่อลกูคา้ใหม้าใชบ้ริการรับ – ส่ง เงินเวสเทิร์น ยเูน่ียนมากท่ีสุดคือ คือลูกคา้มีความ
เช่ือมัน่ในการใหบ้ริการรับ - ส่งเงิน เวสเทิร์น ยเูน่ียน ของธกส. ในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ เน่ืองจากทาง ธกส. เป็น
ธนาคารของรัฐ ไดรั้บความเช่ือมัน่จากลกูคา้มาเป็นระยะเวลานาน 
 
กติติกรรมประกาศ    

ขอขอบคุณ คุณเรืองอรุณ ราวเรือง และคุณวรรณภา  ทองธนพรรณภา ท่ีช่วยเหลือในการสอนวิเคราะห์โดย
ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows ยอมเสียสละเวลาการท างานมาใหค้  าแนะน าต่าง ๆขอขอบพระคุณ บิดา 
มารดา และธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรท่ีใหก้ารสนบัสนุนค่าใชจ่้ายในการเรียน และการท าวิจยัใน
คร้ังน้ี 
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