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บทคัดย่อ 
การศึกษาแนวทางการเพ่ิมยอดการรับฝากสลากออมทรัพย ์มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการออม  

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ  ผูศึ้กษาไดท้ าการศึกษาขอ้มูลเชิงปริมาณ  โดยใชแ้บบสอบถาม  กลุ่มท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร  จ านวน  
200 คน และไม่ไดเ้ป็นลกูคา้ธนาคาร  จ านวน  200 คน  และศึกษาขอ้มูลเชิงคุณภาพ  โดยใชแ้บบสัมภาษณ์ลูกคา้ผูฝ้าก
สลากออมทรัพย ์ จ านวน  10  คน  และพนกังานธนาคาร  จ านวน 10  คน  ผลการศึกษาขอ้มูลเชิงปริมาณ  พบว่า  
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพฤติกรรรมการออมผา่นธนาคารในรูปแบบเงินฝากออมทรัพย ์ เพ่ือใชใ้นยามเจ็บป่วย  
มีความถ่ีในการออมทุก 3 เดือน  และออมไม่เกินร้อยละ  20  ของรายได ้ กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
สลากออมทรัพยข์องกลุ่มท่ีเป็นลูกคา้ท่ีส าคญัมากท่ีสุด คือ  การประเมินทางเลือก ดา้นช่ือเสียง/ความน่าเช่ือถือของ
ธนาคาร และกลุ่มท่ีไม่ไดเ้ป็นลูกคา้  คือ  พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ ดา้นการแนะน าบุคคลใกลชิ้ดฝากสลากออม
ทรัพย ์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการเงินฝากสลากออมทรัพยข์อง
กลุ่มท่ีเป็นลูกคา้มากท่ีสุด คือ  ผลิตภณัฑ์  ท่ีไม่ตอ้งเสียภาษี และกลุ่มท่ีไม่ไดเ้ป็นลูกคา้  คือ  การให้บริการ ท่ีมีการ
ให้บริการตามล าดบั ผลการศึกษาขอ้มูลเชิงคุณภาพ  พบว่าสาเหตุท่ีลูกคา้ไม่ใชบ้ริการเงินฝากสลากออมทรัพย ์ คือ  
ผลิตภณัฑ์ยงัไม่เป็นท่ีรู้จักและการบริการล่าช้า  แนวทางการแกปั้ญหา คือ  การให้บริการธนาคารเคล่ือนท่ี  เพ่ิม
ช่องทางในการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง  ปรับปรุงการใหบ้ริการดว้ยการเพ่ิมช่องทางพิเศษส าหรับลูกคา้เงินฝากสลากออม
ทรัพย ์ หลงัจากด าเนินงานตามโครงการแลว้คาดวา่ยอดการรับฝากสลากออมทรัพยจ์ะเพ่ิมข้ึน  สัดส่วนเงินให้สินเช่ือ
ต่อเงินรับฝากอยูใ่นอตัราท่ีเหมาะสมและก าไรสุทธิเพ่ิมข้ึน 
ค าส าคัญ: สลากออมทรัพย,์ พฤติกรรมการออม, กระบวนการตดัสินใจ, ส่วนประสมการตลาด  
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ABSTRACT 
Studying guideline for increasing the amount of saving lottery deposit of Bank for Agriculture and 

Agricultural Cooperatives at Rasi Sali Branch. The objective is to study the behavior of saving. Factors affecting 
service decision process and marketing mix factors influencing user satisfaction. The researcher studied quantitative 
data by using a questionnaire for 200 customers who are bank customers and 200 who are not bank customers. And 
study qualitative data by using the interview form for 10 savings lottery depositors and 10 bank employees. The 
results of the study of quantitative data revealed that most of the respondents had a behavior of saving through the 
bank in the form of savings for use in times of illness. There is a frequency of saving every 3 months and saving not 
more than 20% of income. The process of deciding to use the savings lottery service of the group who is the most 
important customer group is the evaluation of alternative reputation or credibility of the bank, and the group who is 
not customer group is the behavior after using the service in terms of recommending people close to saving lottery 
deposit. The marketing mix factor that most influenced the satisfaction of using the savings deposit service of the 
group that was the customer the most was products that were not subject to tax. And the group who is not a 
customer group is the service that is provided in order. The results of the study of qualitative data, found that the 
reason why customers do not use the savings lottery deposit service is the product is not known spreadly and the 
service is delayed. The solutions to the problems are mobile banking services, increase channels of providing 
comprehensive service, and improve the service by adding a special channel for savings lottery customers. After the 
implementation of the project, it is expected that the deposit of savings lottery tickets will increase, the ratio of 
loans to deposits will be at a reasonable rate, and net profit will increase. 
Keywords:  Saving lottery, Savings Behavior, Buying decision process, Marketing mix. 
 
1. บทน า 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  หรือ  ธ.ก.ส.  เป็นธนาคารของรัฐ  มีฐานะเป็นรัฐวสิาหกิจ
และเป็นสถาบนัการเงินเฉพาะกิจในสังกดักระทรวงการคลงั ก่อตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติั ธ.ก.ส. พ.ศ.  2509 บทบาท
และภารกิจท่ีส าคญัมี 4 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก  ดา้นการเงิน  และดา้นการพฒันาลูกคา้ มีสาขาใหบ้ริการ
ครอบคลุมทัว่ประเทศ  1,272  แห่ง ธ.ก.ส.สาขาราษีไศล  ใหบ้ริการครอบคลุมพ้ืนท่ี  3 อ าเภอ  ไดแ้ก่  อ  าเภอราษีไศล 
อ าเภอบึงบูรพ ์ และอ าเภอศิลาลาดของจงัหวดัศรีสะเกษ มีพนกังาน  จ านวน  43  คน  ขอ้มูลส้ินปีบญัชี  2562  ณ 31 
มีนาคม 2563  มียอดเงินรับฝากคงเหลือ  1,999.88  ลา้นบาท ยอดเงินใหสิ้นเช่ือ  4,011.87  ลา้นบาท เงินใหสิ้นเช่ือต่อ
เงินรับฝากคิดเป็นอตัราร้อยละ  200.61  ค่าใชจ่้ายด าเนินงานต่อรายไดสุ้ทธิคิดเป็นอตัราร้อยละ  16.08  และก าไรสุทธิ
หลงัชดเชยเงินโอน  31.41  ลา้นบาท (แผนปฏิบติัการประจ าปีบญัชี  2563  ธ.ก.ส. สาขาราษีไศล, ระบบงานบญัชีเพื่อ
การบริหาร  ธ.ก.ส., 2563) 

พ้ืนท่ีจงัหวดัศรีสะเกษมี  22  อ  าเภอ  มีสาขาของ ธ.ก.ส. เปิดใหบ้ริการทั้งส้ิน  20  สาขา  ธ.ก.ส. สาขาราษี
ไศล ซ่ึงรับผิดชอบพ้ืนท่ี  3 อ าเภอ มีลกูคา้จ านวน  22,037  คน  จากจ านวนลูกคา้ทั้งส้ิน  230,548  คน  คิดเป็นร้อยละ  
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9.56  นบัเป็นสาขาท่ีมีลกูคา้มากเป็นอนัดบัท่ีสอง  รองจาก ธ.ก.ส. สาขาขขุนัธ์ท่ีมีลกูคา้จ านวน  23,735  คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.30  (ระบบสารสนเทศขอ้มูลลกูคา้ ธ.ก.ส. , 2563) 

ขอ้มูลยอดการรับฝากสลากออมทรัพยชุ์ดเกษตรมัง่คัง่  5  ซ่ึงเปิดรับฝากวนัท่ี 20 สิงหาคม 2563  ถึงวนัท่ี 30 
กนัยายน 2563  ภาพรวมจงัหวดัศรีสะเกษ  เท่ากบั  1,025.93  ลา้นบาท  ธ.ก.ส.สาขาราษีไศล  มียอดการรับฝาก  30.81 
ลา้นบาท  คิดเป็นร้อยละ  3  (ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร ธ.ก.ส. , 2563)  ธ.ก.ส.สาขาราษีไศล ซ่ึงเป็นสาขาขนาด
ใหญ่  แต่พบวา่สัดส่วนการรับฝากสลากออมทรัพยอ์ยูใ่นระดบัต ่ามาก  เม่ือเปรียบเทียบกบัสาขาอ่ืน ๆ  อีก  19  สาขา 
ซ่ึงมีเขตพ้ืนท่ีรับผดิชอบเพียงสาขาละ  1  อ  าเภอ นอกจากนั้นยงัพบวา่สัดส่วนเงินใหกู้ย้มืต่อเงินรับฝาก มีอตัราสูงมาก  
ส่งผลต่อการเพ่ิมข้ึนของค่าใชจ่้ายชดเชยเงินโอน  ยงัผลใหก้ าไรสุทธิลดลงอยา่งต่อเน่ือง  

เงินฝากสลากออมทรัพยเ์ป็นผลิตภณัฑเ์งินฝากประเภทหน่ึงท่ีจะช่วยเพ่ิมยอดเงินฝากภาพรวมของสาขา  
เพ่ือใหส้ัดส่วนเงินใหกู้ย้มืต่อเงินรับฝากอยูใ่นอตัราส่วนท่ีเหมาะสม  ค่าใชจ่้ายชดเชยเงินโอนลดลง และก าไรสุทธิมาก
ข้ึน  รวมทั้งเพ่ิมจ านวนลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการใหม้ากข้ึน ท าใหผ้ลิตภณัฑเ์ป็นท่ีนิยมของลกูคา้ในเขตพ้ืนท่ีด าเนินงาน
ของสาขา  ส่งผลต่อความยัง่ยนืของผลประกอบการทางการเงินขององคก์ร  จึงน ามาซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ี 

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ธ.ก.ส. สาขาราษีไศล 
2) เพ่ือศึกษาปัจจยักระบวนการตดัสินใจท่ีส่งผลต่อผูใ้ชบ้ริการ ธ.ก.ส. สาขาราษีไศล 
3) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธ.ก.ส. สาขา

ราษีไศล 
 
3. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
    ทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค 
    โมเดลการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 3 ขั้น คือ 1) ขั้นน าเขา้  เป็นขั้นท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บผลกระทบจากกิจกรรมทาง
การตลาด (4P’s)  และสภาพแวดลอ้มทางสังคมวฒันธรรม  2) ขั้นกระบวนการ  เป็นขั้นท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือจาก
ปัจจยัดา้นจิตวทิยาท่ีประกอบดว้ยแรงจูงใจ  การรับรู้  การเรียนรู้  บุคลิกภาพ  และทศันคติ  ร่วมกบัอิทธิพลจากขั้น
น าเขา้  ส่งผลต่อการตระหนกัถึงความตอ้งการ การคน้หาก่อนการซ้ือ และการประเมินทางเลือก  ส่วนประสบการณ์ท่ี
เกิดจากการประเมินผลจะมีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นจิตวทิยาต่อไป  และ 3)  ขั้นผลลพัธ์ ประกอบดว้ย  พฤติกรรมการซ้ือ  
และการประเมินหลงัการซ้ือ  (Schiffman, Kanuk and Lazar. 2007)  
    กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผู้บริโภค  
    เป็นกระบวนการท่ีมีความส าคญัในการก าหนดกลยทุธ์การตลาด  มี  5  ขั้นตอน คือ 1) ขั้นการรับรู้  การ
ตระหนกัถึงปัญหา หรือความตอ้งการ  2) ขั้นการเสาะแสวงหาขอ้มูล  3)  ขั้นการประเมินทางเลือก 4) ขั้นการตดัสินใจ
ซ้ือ และ 5)  ขั้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ  (P. Kotler. 2003) 
    ส่วนประสมการตลาดบริการ  
    เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการ ตอ้งใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing  Mix)  7 อยา่ง  หรือ 
7P’s ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาด ไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ ์(Product)  ราคา (Price)  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การ
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ส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล/พนกังาน (People)  กายภาพและการน าเสนอ  (Physical Evidence and 
Presentation)  และกระบวนการ (Process)  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์, 2552)   
    ทฤษฎ ีSWOT Analysis 
    การวเิคราะห์สภาพการณ์แวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกองคก์ร (อภิชยั ศรีเมือง (2555); พิบูล ทีปะปาล 
และธนวฒัน์ ทีปะปาล (2559))  ไดแ้ก่  จุดแขง็ (Strengths)  เป็นขอ้ดีท่ีเกิดจากปัจจยัภายในองคก์ร  จุดอ่อน 
(Weaknesses)  เป็นขอ้ดอ้ยท่ีเกิดจากปัจจยัภายในองคก์ร  โอกาส  (Opportunities)  เป็นปัจจยัภายนอกองคก์รท่ี
ส่งเสริมและสนบัสนุนการด าเนินงานขององคก์รใหดี้ข้ึน  และอุปสรรค (Threats)  เป็นภยัคุกคามจากปัจจยัภายนอก
องคก์ร ซ่ึงเป็นขอ้จ ากดัในการด าเนินธุรกิจ  
     ทฤษฎผีงัก้างปลา  
    เป็นแผนผงัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัญหากบัสาเหตุทั้งหมดท่ีเป็นไปไดท่ี้ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
ส่วนหวั จะเป็นการระบุปัญหา และส่วนกา้งปลา จะเป็นระบุสาเหตุของปัญหา ซ่ึงสามารถก าหนดเป็นกา้งรอง คือ
สาเหตุหลกัของปัญหา และกา้งยอ่ย เป็นสาเหตุของกา้งรอง (วนัรัตน์ จนัทกิจ (2556))  วตัถุประสงคข์องการใชแ้ผนผงั
กา้งปลา  1)  เพ่ือคน้หาสาเหตุแห่งปัญหา  2)  เพ่ือท าความเขา้ใจ หรือท าความรู้จกักบักระบวนการอ่ืน ๆ 3)  เพ่ือ
ตอ้งการใหเ้ป็นแนวทางในการระดมสมอง  ซ่ึงจะช่วยใหทุ้ก ๆ คนใหค้วามสนใจในปัญหาของกลุ่ม 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
    ปวณีา พนัธ์นอ้ย และจรัชวรรณ จนัทรัตน์ (2562)  ไดศึ้กษาแนวทางการเพ่ิมยอดผลิตภณัฑเ์งินฝากออม
ทรัพยไ์ม่ใชส้มุด กรณีศึกษา ธ.ก.ส. สาขาบุณฑริก เพ่ือหาสาเหตุท่ีลกูคา้ไม่ใชผ้ลิตภณัฑแ์ละหาแนวทางในการเพ่ิม
ยอดเงินฝาก  พบวา่สาเหตุ  คือ  พนกังานมีนอ้ย  ขาดการประชาสัมพนัธ์  กระบวนการ  ช่องทางการใหบ้ริการจ ากดั  
ผลิตภณัฑไ์ม่มีจุดเด่น  ไม่เหมาะกบัลกูคา้เกษตรกรและผูสู้งอาย ุ ตู ้  ATM  มีนอ้ย  ไม่มีเคร่ืองฝากเงิน (CDM) และ 
พ้ืนท่ีใหบ้ริการไม่เพียงพอ  แนวทางแกไ้ข ไดแ้ก่ ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ ์ บริการรับเปิดบญัชีนอกสถานท่ี  และเพ่ิม
ตู ้ATM  CDM  
    ชิตวรรณ  ดวงพตัร และฐิติวรรณ  ศรีเจริญ (2558)  ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสลากออม
ทรัพยข์อง  ธ.ก.ส. สาขากาฬสินธ์ุ พบวา่ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลในการตดัสินใจซ้ือมากท่ีสุด  คือ  ผลิตภณัฑ ์ 
และอยูใ่นระดบัมาก  ไดแ้ก่  การส่งเสริมการตลาด  ราคา  กระบวนการใหบ้ริการ  การสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ บุคลากร และช่องทางการจดัจ าหน่าย   

กรอบแนวคดิ 
    ผูศึ้กษาวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่ รูปแบบการออม  วตัถุประสงคก์ารออม  ความถ่ีในการออม  
ปริมาณการออม  และสถาบนัการเงินท่ีใชบ้ริการ  กระบวนการตดัสินใจซ้ือ  ไดแ้ก่  การรับรู้ความตอ้งการ  การคน้หา
ขอ้มูล  การประเมินทางเลือก  การตดัสินใจใชบ้ริการ  และพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากสลากออมทรัพย ์ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา  
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ  ดา้นกายภาพ  และดา้นการ
ใหบ้ริการ การประเมินศกัยภาพ ธ.ก.ส. สาขาราษีไศล  จากการวเิคราะห์จุดแขง็  จุดอ่อน  โอกาสและอุปสรรค  
(SWOT Analysis)  การวเิคราะห์สาเหตุและผลหรือผงักา้งปลา  เพ่ือจดัท าแนวทางการเพ่ิมยอดการรับฝากสลากออม
ทรัพย ์ ธ.ก.ส. สาขาราษีไศล สามารถสรุปไดด้งัภาพต่อไปน้ี 
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รูปท่ี 1  กรอบแนวคิด 

4. การด าเนินการวจิัย 
  กลุ่มตวัอย่าง 

ขอ้มูลเชิงปริมาณ  ประชากรแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ  ลูกคา้  ธ.ก.ส. สาขาราษีไศล  และบุคคลทัว่ไปท่ีไม่ไดเ้ป็น
ลูกคา้  จ านวน  110,980  ราย  ค  านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรตามทฤษฎีของทาโร่ ยามาเน่ ไดข้นาดกลุ่ม
ตวัอยา่งเท่ากบั  400 คน โดยแบ่งเป็นกลุ่มท่ีเป็นลกูคา้  จ านวน  200  คน  และกลุ่มท่ีไม่ไดเ้ป็นลกูคา้ จ านวน  200  คน 

ขอ้มูลเชิงคุณภาพ  ก าหนดขนาดตวัอยา่งตามแนวทางของ Miles and Huberman  โดยการสัมภาษณ์ (ประไพ
พิมพ ์สุธีวสินนนท ์และ ประสพชยั พสุนนท.์ 2559)  เก็บขอ้มูลจากผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั (Key Informants)  จ านวน  20  
คน  คือ  ลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการเงินฝากสลาก จ านวน  10  คน  และพนกังาน  จ านวน  10  คน 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
    ขอ้มูลเชิงปริมาณ  เกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามกรอกขอ้มูลในกระดาษแบบสอบถามและ
น าขอ้มูลมาบนัทึกผา่นโปรแกรม Excel และประมวลผลเป็นค่าทางสถิติ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย  
5  ส่วน  ดงัน้ี 1) ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 2)  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการออม  3)  ขอ้มูลเก่ียวกบักระบวนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ  4)  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ  และ  5)  ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม 
     ขอ้มูลเชิงคุณภาพ  เกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์และผูศึ้กษาสรุปประเดน็ส าคญัเพื่อน ามาวเิคราะห์
ขอ้มูลดว้ย SWOT Analysis  และแผนผงักา้งปลา แบบสัมภาษณ์ ประกอบดว้ย  4  ส่วน  ดงัน้ี  1)  ขอ้มูลทัว่ไปของ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านประ ากรศาสตร์ 

1. เพศ      
2. อาย ุ    
3. ระดบัการศึกษา 
4. สถานภาพ  
5. อาชีพ    
6. รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน   
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

(7Ps) ที่ส่งผลต่อความพ งพอใจใน

การใ ้บริการเงินฝากสลากออม

ทรัพย์ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์   
2. ดา้นราคา   
3. ดา้นชอ่งทางการจัดจ าหนา่ย   
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
5. ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ   
6. ดา้นกายภาพ 
7. ดา้นการใหบ้ริการ   
 

ประเมินองค์กร 

วเิคราะห์ SWOT Analysis 
1. จุดแข็ง  (Strengths) 
2. จุดออ่น (Weaknesses)  
3. โอกาส  (Opportunities) 
4. อุปสรรค (Threats) 

วเิคราะห์สาเหตุและผล 
หรือผังก้างปลา 

1. ดา้นบุคลากร 
2. ดา้นกระบวนการท างาน 
3. ดา้นเทคโนโลย ี
4. ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

แนวทางการเพิ่มยอดการรับฝากสลากออมทรัพย์ 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาราษีไศล 
 

พฤติกรรมผู้บริโภค 
และการตัดสินใจซ้ือ 

พฤติกรรมการออม 
1. รูปแบบการออม  
2. วตัถุประสงค์ในการออม  
3. ความถ่ีในการออม                         
4. ปริมาณการออม  
5. สถาบนัการเงินท่ีใชบ้ริการ 
กระบวนการตัดสินใจใ ้บริการ

เงินฝากสลากออมทรัพย์ 

1. การรับรู้ความตอ้งการ       
2. การคน้หาขอ้มลู 
3. การประเมินทางเลือก 
4. การตดัสินใจใชบ้ริการ 
5. พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 910 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์  2) การวิเคราะห์ SWOT Analysis  3)  การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหายอดการรับฝากสลากออมทรัพยท่ี์
ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ดว้ยแผนผงักา้งปลา  และ 4) ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
    การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณโดยการใชส้ถิติเชิงพรรณนา สถิติพ้ืนฐานท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล
ประกอบดว้ยค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x)̅  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) 
    การวเิคราะห์การสัมภาษณ์  โดยใชแ้ผนผงักา้งปลา  สรุปปัญหาและปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเป็นแหล่งท่ีมาของปัญหา 
ประกอบดว้ย 4  ปัจจยั  ไดแ้ก่  ปัจจยัดา้นบุคลากร  ปัจจยัดา้นกระบวนการท างาน  ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ี และปัจจยั
ดา้นสภาพแวดลอ้ม และวเิคราะห์การสัมภาษณ์ดว้ย  SWOT Analysis  เพ่ือน ามาก าหนดกลยทุธ์โดยใช ้  TOWS 
Matrix  
 
5. ผลการวิจัย 

 
ข้อมูลด้านประ ากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 1 สรุปผลการวิเคราะห์แบบสอบถามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์   
ปัจจัย กลุ่มทีเ่ป็นลูกค้า กลุ่มผู้ทีไ่ม่ได้เป็นลูกค้า 

เพศ หญิง   135  คน ร้อยละ 44 หญิง 107 คน ร้อยละ 53.50 
อายุ 26–38ปี   88 คน ร้อยละ 44 26–38ปี   107 คน ร้อยละ 53.50 

ระดบัการศ กษา ม.ปลาย/ปวช.  117 คน ร้อยละ 58.50 ม.ปลาย/ปวช.  73 คน ร้อยละ 36.50 

สถานภาพ สมรส 172 คน ร้อยละ 86 สมรส   128  คน   ร้อยละ  64  
อา ีพ เกษตรกร 160 คน ร้อยละ 80 รับจา้ง   66  คน   ร้อยละ  33  

รายได้ต่อเดอืน(บาท) นอ้ยกวา่ 10,000 142 คน ร้อยละ 71 10,000– 15,000 80  คน  ร้อยละ  40  

จากตารางท่ี 1 ผลการศึกษาพบวา่  1)  กลุ่มท่ีเป็นลกูคา้  จ านวน  200  คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
135  คน  อาย ุ 26–38  ปี จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ  44 การศึกษาระดบัม.ปลาย/ ปวช.  จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อย
ละ  58.50 สถานภาพสมรส จ านวน 172  คน  คิดเป็นร้อยละ  86  อาชีพเกษตรกร จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ  80 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่  10,000  บาท  จ านวน 142  คน  คิดเป็นร้อยละ  71  และ 2)  กลุ่มผูท่ี้ไม่ไดเ้ป็นลูกคา้ 
จ านวน  200  คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน  107  คน  คิดเป็นร้อยละ  53.50  อาย ุ 26–38  ปี จ านวน 107  คน  
คิดเป็นร้อยละ  53.50  การศึกษาระดบัม.ปลาย/ ปวช. จ านวน 73  คน  คิดเป็นร้อยละ  36.50  สถานภาพสมรส จ านวน 
128  คน  คิดเป็นร้อยละ  64  อาชีพรับจา้ง จ านวน 66  คน  คิดเป็นร้อยละ  33 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  10,000 – 
15,000 บาท จ านวน 80  คน คิดเป็นร้อยละ  40   
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ข้อมูลเกีย่วกบัพฤตกิรรมการออมของผู้ตอบแบบสอบถาม   
ตารางท่ี 2 สรุปผลการวิเคราะห์แบบสอบถามปัจจยัดา้นพฤติกรรมการออม   

ปัจจัย กลุ่มทีเ่ป็นลูกค้า กลุ่มผู้ทีไ่ม่ได้เป็นลูกค้า 

รูปแบบการออม เงินฝากออมทรัพย ์ 79  คน ร้อยละ 39.50 เงินฝากออมทรัพย ์ 92 คน ร้อยละ 46 

วตัถุประสงค์การออม เจบ็ป่วย/ ฉุกเฉิน   71 คน ร้อยละ 35.50 เจบ็ป่วย/ ฉุกเฉิน   75 คน ร้อยละ 37.50 

ความถี่ในการออม ค่อนขา้งบ่อย  70 คน ร้อยละ 35 ค่อนขา้งบ่อย   90 คน ร้อยละ 45 

ปริมาณการออม นอ้ยกวา่ร้อยละ 10  111 คน ร้อยละ 55.50 ร้อยละ  10 – 20  92  คน   ร้อยละ  46  

สถาบนัการเงนิทีใ่ ้ ธ.ก.ส. 200 คน ร้อยละ 100 ธ.ออมสิน 89 คน ร้อยละ 44.50 

จากตารางท่ี  2  ผลการศึกษาพบวา่  1)  กลุ่มท่ีเป็นลกูคา้  ส่วนใหญ่มีการออมรูปแบบเงินฝากออมทรัพย ์
จ านวน 79 คน  คิดเป็นร้อยละ  39.50 วตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นยามเจบ็ป่วย จ านวน 71  คน  คิดเป็นร้อยละ  35.50  มี
ความถ่ีในการออมค่อนขา้งบ่อย (ทุก 3 เดือน) จ านวน 70  คน  คิดเป็นร้อยละ  35  ปริมาณการออมนอ้ยกวา่ร้อยละ 10  
ของรายได ้จ านวน  111  คน  คิดเป็นร้อยละ  55.50  และ  2)  กลุ่มท่ีไม่ไดเ้ป็นลูกคา้  ส่วนใหญ่มีการออมรูปแบบเงิน
ฝากออมทรัพย ์จ านวน  92 คน  คิดเป็นร้อยละ  46 มีวตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นยามเจบ็ป่วย จ านวน 75  คน  คิดเป็นร้อย
ละ  37.50 มีความถ่ีในการออมค่อนขา้งบ่อย (ทุก 3 เดือน) จ านวน 90  คน  คิดเป็นร้อยละ  45 มีปริมาณการออมร้อย
ละ  10 – 20  ของรายได ้จ านวน  92  คน  คิดเป็นร้อยละ  46 ใชบ้ริการฝากเงินท่ีธนาคารออมสิน จ านวน  89  คน  คิด
เป็นร้อยละ  44.50  

ข้อมูลเกีย่วกบักระบวนการตดัสินใจใ ้บริการเงินฝากสลากออมทรัพย์ 
ตารางท่ี 3 สรุปผลการวิเคราะห์แบบสอบถามดา้นกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ   
 

กระบวนการตัดสินใจ 
กลุ่มทีเ่ป็นลูกค้า กลุ่มผู้ทีไ่ม่ได้เป็นลูกค้า 

x ̅ S.D. ระดบัความ
ต้องการ 

x ̅ S.D. ระดบัความ
ต้องการ 

1. การรับรู้ความต้องการ 3.828 0.645 มาก 2.586 0.691 นอ้ย 
- ตอ้งการถูกรางวลั 4.115 0.689 มากท่ีสุด  
- ไม่ตอ้งเสียภาษี  2.640 0.680 มากท่ีสุด 
2. การค้นหาข้อมูล 3.901 0.650 มาก 2.526 0.704 นอ้ย 
- ค  านึงถึงประสบการณ์  4.070 0.676 มากท่ีสุด  
- สอบถามพนกังาน  2.900 0.666 มากท่ีสุด 
3. การประเมนิทางเลอืก 4.136 0.675 มาก 2.468 0.828 นอ้ย 
- ช่ือเสียง/ความน่าเช่ือถือ 4.190 0.690 มากท่ีสุด  
- ดอกเบ้ียและเงินรางวลัสูง  2.550 0.83 มากท่ีสุด 
4. การตัดสินใจใ ้บริการ 3.958 0.661 มาก 2.403 0.754 นอ้ย 
- เดินทางสะดวก   4.175 0.645 มากท่ีสุด  
- รับฝากนอกสถานท่ี  2.545 0.671 มากท่ีสุด 
5. พฤติกรรมหลงัใ ้บริการ 3.728 0.621 มาก 2.604 0.622 นอ้ย 
- พึงพอใจกบัการฝากสลาก  3.795 0.644 มากท่ีสุด  
- แนะน าบุคคลใกลชิ้ดฝาก  2.655 0.572 มากท่ีสุด 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 912 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

จากตารางท่ี 3  ผลการศึกษาพบวา่  1)  กลุ่มท่ีเป็นลกูคา้ใหค้วามส าคญัต่อกระบวนการตดัสินใจ  ดา้นการ
รับรู้ความตอ้งการในระดบัมาก (x ̅= 3.828, S.D.= 0.645)  ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  คือ  ตอ้งการถูกรางวลั  
(x ̅= 4.115, S.D.= 0.689)  ดา้นการคน้หาขอ้มูลในระดบัมาก (x ̅= 3.901, S.D.= 0.650) ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมาก
ท่ีสุด  คือ  ก่อนฝากค านึงถึงประสบการณ์ในอดีต (x ̅= 4.070, S.D.= 0.676)  ดา้นการประเมินทางเลือกในระดบัมาก (x ̅
= 4.136, S.D.= 0.675)  ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  คือ  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (x ̅= 4.190, S.D.= 0.690)  
ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการในระดบัมาก (x ̅ = 3.958, S.D.= 0.661)  ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  คือ  การ
เดินทางสะดวก  (x ̅= 4.175, S.D.= 0.645)  ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการในระดบัมาก (x ̅= 3.728, S.D. = 0.621) 
ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  คือ  ความพึงพอใจการฝากเงินประเภทสลากออมทรัพย ์(x ̅= 3.795, S.D.= 0.644)  
และ 2)  กลุ่มท่ีไม่ไดเ้ป็นลูกคา้ใหค้วามส าคญัต่อกระบวนการตดัสินใจดา้นการรับรู้ความตอ้งการในระดบันอ้ย (x ̅ = 
2.586, S.D.= 0.691)  ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  คือ  ไม่เสียภาษี (x ̅= 2.640, S.D.= 0.680) ดา้นการคน้หา
ขอ้มูลในระดบันอ้ย (x ̅= 2.526, S.D.= 0.704) ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  คือ  ก่อนฝากสอบถามพนกังาน (x ̅
= 2.900, S.D.= 0.666) ดา้นการประเมินทางเลือกในระดบันอ้ย (x ̅= 2.468, S.D.= 0.828)  ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
มากท่ีสุด  คือ  อตัราดอกเบ้ียและเงินรางวลัสูง (x ̅= 2.550, S.D.= 0.830)  ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการในระดบันอ้ย (x ̅
= 2.403, S.D.= 0.754) ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  คือ  รับฝากนอกสถานท่ี (x ̅= 2.545, S.D.= 0.671) ดา้น
พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการในระดบันอ้ย (x ̅= 2.604, S.D.= 0.622)  ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  คือ  แนะน า
ใหบุ้คคลใกลชิ้ดฝาก  (x ̅= 2.655, S.D.= 0.572) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีอทิธิพลต่อความพ งพอใจในการใ ้บริการ 
ตารางท่ี 4 สรุปผลการวิเคราะห์แบบสอบถามดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ  
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
กลุ่มทีเ่ป็นลูกค้า กลุ่มผู้ทีไ่ม่ได้เป็นลูกค้า 

x ̅ S.D. ระดบัความพ ง
พอใจ 

x ̅ S.D. ระดบัความพ ง
พอใจ 

1. ผลติภณัฑ์ 4.124 0.718 มาก 2.273 0.738 น้อย 
- เป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่เสียภาษี   4.180 0.721 มากท่ีสุด  
- ระยะเวลาฝากเหมาะสม   2.300 0.730 มากท่ีสุด 
2. ราคา 3.827 0.650 มาก 2.455 0.659 น้อย 
- รางวลัคุม้ค่ากบัการลงทุน  3.935 0.627 มากท่ีสุด  
- อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก   2.495 0.634 มากท่ีสุด 
3.  ่องทางการจัดจ าหน่าย   4.028 0.657 มาก 2.430 0.693 น้อย 
- ฝากไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ  4.120 0.654 มากท่ีสุด  
- รับฝากนอกสถานท่ี  2.530 0.625 มากท่ีสุด 
4. การส่งเสริมการตลาด   3.809 0.646 มาก 2.521 0.659 น้อย 
- รางวลัพิเศษ 3.920 0.660 มากท่ีสุด  
- แผน่พบั/ โบรชวัร์   2.560 0.639 มากท่ีสุด 
5. พนักงานผู้ให้บริการ   3.743 0.609 มาก 2.692 0.649 ปานกลาง 
- แต่งกายสุภาพเรียบร้อย   3.765 0.593 มากท่ีสุด  
- แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้   2.730 0.607 มากท่ีสุด 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 913 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

 
ส่วนประสมทางการตลาด 

กลุ่มทีเ่ป็นลูกค้า กลุ่มผู้ทีไ่ม่ได้เป็นลูกค้า 

x ̅ S.D. ระดบัความพ ง
พอใจ 

x ̅ S.D. ระดบัความพ ง
พอใจ 

6. กายภาพ   3.728 0.639 มาก 2.673 0.602 ปานกลาง 
- สะดวกในการเดินทาง 3.945 0.666 มากท่ีสุด 2.790 0.590 มากท่ีสุด 
7. การให้บริการ  3.438 0.627 มาก 2.908 0.734 ปานกลาง 
- มีการใหบ้ริการตามล าดบั  3.702 0.703 มากท่ีสุด 3.585 0.765 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4  ผลการศึกษาพบวา่  1)  กลุ่มท่ีเป็นลกูคา้ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมาก 
(x ̅= 4.124, S.D.= 0.718)  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  ไม่เสียภาษี (x ̅= 4.180, S.D.= 0.721)  ดา้นราคาในระดบั
มาก (x ̅= 3.827, S.D.= 0.650) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  เงินรางวลัคุม้ค่ากบัการลงทุน (x ̅= 3.935, S.D.= 0.627) 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในระดบัมาก (x ̅= 4.028, S.D.= 0.657)  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  ฝากไดทุ้กสาขา 
(x ̅= 4.120, S.D.= 0.654) ดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก (x ̅= 3.809, S.D.= 0.646) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  
คือ  รางวลัพิเศษ (x ̅= 3.920, S.D.= 0.660)  ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการในระดบัมาก (x ̅= 3.743, S.D.= 0.609) ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  พนกังานแต่งกายสุภาพ (x ̅= 3.765, S.D.= 0.593)  ดา้นกายภาพในระดบัมาก (x ̅= 3.728, S.D.= 
0.593)  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  การเดินทางสะดวก (x ̅= 3.945, S.D.= 0.666)  ดา้นการใหบ้ริการในระดบัมาก 
(x ̅= 3.438, S.D.= 0.627) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  ใหบ้ริการตามล าดบั (x ̅= 3.702, S.D.= 0.703)  และ  2)  
กลุ่มท่ีไม่ไดเ้ป็นลกูคา้ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบันอ้ย (x ̅= 2.273, S.D.= 0.738)  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
มากท่ีสุด  คือ  เวลาฝากสอดคลอ้งกบัเงินลงทุน (x ̅= 2.300, S.D.= 0.730) ดา้นราคาในระดบันอ้ย (x ̅= 2.455, S.D.= 
0.659)  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  อตัราดอกเบ้ีย (x ̅= 2.495, S.D.= 0.634) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในระดบั
นอ้ย (x ̅= 2.430, S.D.= 0.693)  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  รับฝากนอกสถานท่ี (x ̅= 2.530, S.D.= 0.625) ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดในระดบันอ้ย (x ̅= 2.521, S.D.= 0.659)  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  แผน่พบั/ โบรชวัร์ (x ̅= 
2.560, S.D.= 0.639)  ดา้นพนกังานในระดบัปานกลาง (x ̅ = 2.692, S.D.= 0.649) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ (x ̅ = 2.730, S.D.= 0.607) ดา้นกายภาพในระดบัปานกลาง (x ̅ = 2.673, 
S.D.= 0.602)  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  เดินทางสะดวก (x ̅= 2.790, S.D.= 0.590)  ดา้นการใหบ้ริการในระดบั
ปานกลาง (x ̅= 2.908, S.D.= 0.734)  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  คือ  ใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั (x ̅= 3.585, S.D.= 
0.765)  

การวเิคราะห์ผงัก้างปลา    
    การวเิคราะห์การสัมภาษณ์ดว้ยผงักา้งปลา  พบวา่  ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดปัญหา 4  ปัจจยั  ไดแ้ก่  1)  พนกังาน  
สาเหตุเกิดจากพนกังานส่วนใหญ่เป็นคนต่างถ่ิน โยกยา้ยบ่อย ดูแลลกูคา้ไม่ต่อเน่ือง  ขาดความเช่ียวชาญในการขาย
ผลิตภณัฑ ์  2)  กระบวนการท างาน สาเหตุเกิดจากสลากมีหลายชุดและมีเง่ือนไขต่างกนั ขั้นตอนปฏิบติัซบัซอ้น เกิด
ความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือน  พนกังานแต่ละคนปฏิบติังานหลายหนา้ท่ี ท าใหก้ารบริการล่าชา้  3) เทคโนโลย ี สาเหตุเกิด
จาก  ระบบ Mobile Banking  ไม่เสถียร/ปิดปรับปรุงบ่อย  ระบบขดัขอ้งบ่อยคร้ังในช่วงท่ีมีการโอนเงินรางวลัเขา้บญัชี  
และ  4)  สภาพแวดลอ้ม  สาเหตุเกิดจากไม่มีสถานท่ีรองรับลกูคา้เงินฝาก ปริมาณลกูคา้มาใชบ้ริการมากสรุปไดด้งัน้ี 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
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รูปท่ี 2  การวเิคราะห์แผนผงักา้งปลา 

 
การวเิคราะห์  SWOT Analysis   

   จากการวเิคราะห์การสัมภาษณ์ดว้ย SWOT Analysis พบวา่  1)  จุดแขง็  ไดแ้ก่  เป็นธนาคารของรัฐ  ฐานะ
ทางการเงินมัน่คง  มีสาขาใหบ้ริการคลอบคลุม มีผลิตภณัฑห์ลากหลายตอบสนองพฤติกรรมกลุ่มลกูคา้เส่ียงโชค  
รางวลัสูง ไม่เสียภาษี และถอนก่อนครบก าหนดได ้  มีการพฒันาพนกังาน  มีฐานลูกคา้จ านวนมาก มีการใหบ้ริการ
ผา่น Mobile Banking  2) จุดอ่อน  ไดแ้ก่  ขาดอตัราพนกังาน จึงไม่สามารถท างานเชิงรุกได ้เทคโนโลยตีอบสนองต่อ
การเปล่ียนแปลงชา้ ขาดนวตักรรมใหม่ ๆ  ภาพลกัษณ์ไม่ทนัสมยั  เปิดรับฝากเป็นบางช่วงไม่ต่อเน่ือง  ขั้นตอนยุง่ยาก
ซบัซอ้น  ฝากสลากคร้ังแรกตอ้งไปท่ีสาขาของธนาคาร  3)  โอกาส  ไดแ้ก่  เป็นธนาคารท่ีรองรับนโยบายของรัฐบาล 
มีประชาชนหลากหลายอาชีพมาใชบ้ริการ การกระตุน้เศรษฐกิจผา่นการใชจ่้ายโครงการของรัฐ พฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคเปล่ียนเป็นออนไลน์มากข้ึน  พ.ร.บ.คุม้ครองเงินฝาก  และ 4)  อุปสรรค  ไดแ้ก่  ภาวะเศรษฐกิจตกต ่า ความ
ไม่แน่นอนทางการเมือง ภยัธรรมชาติ โรคระบาด COVID – 19  ธปท. เขา้มาก ากบัอยา่งเคร่งครัด การเขา้สู่สังคม
ผูสู้งอาย ุ ความสามารถในการแข่งขนัของเกษตรกรไทยนอ้ยลง  คู่แข่ง Bank และ Non bank มากข้ึน 

การวเิคราะห์  TOWS  Matrix   
    จากการวเิคราะห์การสัมภาษณ์ดว้ย  SWOT Analysis  จบัคู่โดยใช ้TOWS Matrix  เพ่ือสร้างกลยทุธ์ ดงัน้ี 
    1.  SO – Strategies  กลยทุธ์เชิงรุก  ไดแ้ก่  ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑใ์หมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน ใหเ้กิดการ
รับรู้อยา่งต่อเน่ือง เจาะตลาดใหม่ดว้ยพนัธมิตรทางธุรกิจ  และจา้งบุคลากรภายนอกเป็นทีมเฉพาะกิจประชาสัมพนัธ์
เชิงรุก  
   2. ST – Strategies  กลยทุธ์เชิงป้องกนั  ไดแ้ก่  การบริหารความสัมพนัธ์ลกูคา้ (CRM) อยา่งต่อเน่ือง เพ่ือ
รักษาฐานลกูคา้เดิมไว ้ และจดักิจกรรม CSR เพ่ือช่วยเหลือสังคมและสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัชุมชน 
     3. WO – Strategies  กลยทุธ์เชิงแกไ้ข  ไดแ้ก่  พฒันาศกัยภาพพนกังานอยา่งต่อเน่ือง และ สร้างภาพลกัษณ์
ใหม่ พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นมาตรฐานและทนัสมยั   
     4. WT – Strategies กลยทุธ์เชิงรับ  ไดแ้ก่  การจดัการขอ้ร้องเรียนลกูคา้ เพ่ือปรับปรุงการบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 
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6.  บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
สรุปผลการวจิัย 
1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพฤติกรรรมการออมผ่านธนาคารในรูปแบบเงินฝากออมทรัพย ์ มี

วตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นยามเจบ็ป่วย มีความถ่ีในการออมทุก 3 เดือน  และออมไม่เกินร้อยละ  20  ของรายได ้  
2) กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากสลากออมทรัพยข์องกลุ่มท่ีเป็นลูกคา้ท่ีส าคญัมากท่ีสุด คือ  การ

ประเมินทางเลือก ดา้นช่ือเสียง/ความน่าเช่ือถือของธนาคาร และกลุ่มท่ีไม่ไดเ้ป็นลูกคา้  คือ  พฤติกรรมหลงัการใช้
บริการ ดา้นการแนะน าบุคคลใกลชิ้ดฝากสลากออมทรัพย ์  

3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการเงินฝากสลากออมทรัพย์
ของกลุ่มท่ีเป็นลูกคา้มากท่ีสุด คือ  ผลิตภณัฑ ์ท่ีไม่ตอ้งเสียภาษี และกลุ่มท่ีไม่ไดเ้ป็นลูกคา้  คือ  การใหบ้ริการ ท่ีมีการ
ใหบ้ริการตามล าดบั 

4) สาเหตุท่ีลูกคา้ไม่ใชบ้ริการเงินฝากสลากออมทรัพย ์คือ  ผลิตภณัฑ์ยงัไม่เป็นท่ีรู้จกัเน่ืองจากขาดการ
ประชาสัมพนัธ์ การใหบ้ริการล่าชา้ ปริมาณลูกคา้หนาแน่น  เกิดความแออดั  ซ่ึงแนวทางการแกปั้ญหาดงักล่าวจึงควร
ให้มีการเพ่ิมช่องทางการจดัจ าหน่าย  ควรมีการจดัจ าหน่ายแบบเชิงรุก  ให้บริการธนาคารเคล่ือนท่ี  หรือเปิดบูธ  เพ่ือ
เพ่ิมช่องทางในการให้บริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง ปรับปรุงกระบวนการให้บริการดว้ยการเพ่ิมช่องทางพิเศษส าหรับลูกคา้
เงินฝากสลากออมทรัพย ์ เพ่ือจะไม่ได้ไปรวมกับลูกคา้ท่ีมาใช้บริการในด้านอ่ืน ๆ ของธนาคาร มีการวางแผน
ปฏิบติังาน  รายงานผลการปฏิบติังาน  เป็นรายไตรมาส   

 
 การอภิปรายผล 

1) ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไป  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อยู่ในช่วงอายุ  26 – 38  ปี  การศึกษาสูงสุดอยู่ใน
ระดับ ม.ปลาย/ ปวช.  สถานภาพสมรส  อาชีพเกษตรกรและรับจ้าง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน  15,000  บาท  
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของธีระวฒัน์  เจริญราษฎร์ และนารา  กิตติเมธีกุล (2560)  ซ่ึงไดศึ้กษาสมการโครงสร้างส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการออมของลูกคา้ ธ.ก.ส. จงัหวดัหนองคาย พบวา่ส่วนใหญ่มีเงินเดือน 
ต ่ากวา่  15,000  บาท  และชิตวรรณ  ดวงพตัร และฐิติวรรณ  ศรีเจริญ (2558)  ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกซ้ือสลากออมทรัพยข์อง ธ.ก.ส. สาขากาฬสินธ์ุ พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  สถานภาพสมรส  อาชีพ เกษตรกร/
รับจา้ง  

2) ผลการศึกษาพฤติกรรมการออม  ส่วนใหญ่มีการออมรูปแบบเงินฝากออมทรัพย ์ วตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้น
ยามเจบ็ป่วย/ ฉุกเฉิน ความถ่ีในการออมค่อนขา้งบ่อย (ทุก 3 เดือน)  ออมไม่เกินร้อยละ 20  ของรายได ้ สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของธีระวฒัน์  เจริญราษฎร์ และนารา  กิตติเมธีกุล (2560)  ซ่ึงไดศึ้กษาสมการโครงสร้างส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการออมของลูกคา้ ธ.ก.ส.จงัหวดัหนองคาย  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีเงินฝากออม
ทรัพยท์วโีชคเฉล่ีย  1  คนต่อบญัชี  ฝากเฉล่ีย  12  คร้ังต่อปีหรือเฉล่ียเดือนละ 1  คร้ัง   

3) ผลการศึกษากระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการท่ีส าคญัมากท่ีสุดเรียงจากมากไปนอ้ยของกลุ่มท่ีใชบ้ริการ  
คือ  การประเมินทางเลือก  การตดัสินใจใชบ้ริการ  การคน้หาขอ้มูล  พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ  และการรับรู้ความ
ตอ้งการ  และกลุ่มท่ีไม่ใชบ้ริการ  คือ  พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ  การรับรู้ความตอ้งการ  การประเมินทางเลือก  
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การคน้หาขอ้มูล  และการตดัสินใจใชบ้ริการ  สอดคลอ้งกบัทฤษฎีโมเดลการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ของ Schiffman, 
Kanuk and Lazar  ซ่ีงพบวา่ปัจจยัทางการตลาดมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ   

4) ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากท่ีสุดเรียง
จากมาไปน้อยของกลุ่มท่ีใช้บริการ คือ ผลิตภณัฑ์  ช่องทางการจัดจ าหน่าย  ราคา  ส่งเสริมการตลาด  พนักงาน  
กายภาพ  และการให้บริการ  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุกฤตา  สังข์แกว้ (2556) ซ่ึงไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากสลากออมทรัพยข์อง ธ.ก.ส. จงัหวดัระนอง  พบว่า  ปัจจยัท่ีมีผลมากท่ีสุด คือ  ผลิตภณัฑ ์ 
และกลุ่มท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการ  คือ  การให้บริการ  พนักงาน  กายภาพ  การส่งเสริมการตลาด  ราคา  ช่องทางการจดั
จ าหน่าย  และผลิตภัณฑ์  ขัดแยง้กับงานวิจัยของสุกฤตา  สังข์แก้ว (2556) ท่ีพบว่า  ปัจจัยท่ีมีผลมากท่ีสุด  คือ  
ผลิตภณัฑ ์ เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาของสุกฤตา  สังขแ์กว้ (2556)  เป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการผลิตภณัฑเ์งินฝากสลาก
ออมทรัพยอ์ยูแ่ลว้  

5) ผูศึ้กษาจึงไดน้ าผลการศึกษาท่ีไดแ้ละน าแนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค  กระบวนการตดัสินใจซ้ือ  
ส่วนประสมการตลาดบริการ ทฤษฎี SWOT Analysis  และทฤษฎีกา้งปลา  มาก าหนดเป็นกลยทุธ์เชิงรุก  เพ่ือเพ่ิมยอด
รับฝากสลากออมทรัพย ์ โดยเพ่ิมประสิทธิภาพการประชาสัมพนัธ์ เจาะตลาดใหม่ดว้ยพนัธมิตรทางธุรกิจ และการจดั
จา้งบุคลากรภายนอกเพ่ือจดัตั้งทีมเฉพาะกิจบริการเชิงรุก  ปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการดว้ยการเพ่ิมช่องทางพิเศษ
ส าหรับลูกคา้เงินฝากสลากออมทรัพย ์ เพ่ือจะไม่ไดไ้ปรวมกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในดา้นอ่ืน ๆ ของธนาคาร โดยใช้
งบประมาณในการส่งเสริมการตลาด  244,000  บาทต่อปี 

ข้อเสนอแนะ 
ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี  ไดแ้ก่  1)  ช่องทางการจดัจ าหน่าย  ควรมีการจดัจ าหน่ายแบบเชิงรุก

ประชาสัมพนัธ์และบริการรับฝากนอกสถานท่ี 2) พนกังาน  ควรมีการพฒันาศกัยภาพอยา่งต่อเน่ือง ส่งเสริมเพ่ิม
ความรู้สม ่าเสมอและมุ่งเนน้ใหมี้จิตใจรักการบริการ  ดูแลเอาใจใส่ลกูคา้ ใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ 3)  กายภาพ มีการ
พฒันาระบบบริการรับฝากสลากใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและปรับปรุงภาพลกัษณ์สม ่าเสมอ 4)  ประสิทธิภาพ
และคุณภาพของการบริการ  ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด เกิดความประทบัใจ กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง
และแนะน าผูอ่ื้น  5)  กระบวนการใหบ้ริการ  ควรเพ่ิมช่องทางพิเศษส าหรับลกูคา้เงินฝาก  6) การส่งเสริมการตลาด  
การแจกของช าร่วยแก่ผูฝ้าก  และ  7)  ผลิตภณัฑ ์ เพ่ิมความถ่ีของการออกรางวลั  มูลค่ารางวลั  และเปิดรับฝากอยา่ง
ต่อเน่ือง เสนอข่าวผูถู้กรางวลั สร้างความมัน่ใจ กระตุน้สร้างแรงจูงใจ  นอกจากพิจารณาจากปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดทั้ง  7  ดา้นแลว้  ควรศึกษาถึงคู่แข่งขนัในธุรกิจท่ีมีผลิตภณัฑเ์งินฝากประเภทสลากและการพฒันาดา้นความ
พึงพอใจของลกูคา้เพ่ือเพ่ิมระดบัความพึงพอใจใหสู้งข้ึน  ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการพฒันาองคก์รใหดี้ยิง่ข้ึนไป 
 
 
 
 
 
 
 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 
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