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บทคัดย่อ 

การศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการใช้บริการโอนเงินในรูปแบบออนไลน์และ

เคาน์เตอร์ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาพฤติกรรมการโอนเงิน 

ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ เปรียบเทียบพฤติกรรมการโอนเงินและความพึงพอใจต่อ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์ธนาคาร

ออมสิน สาขาเวียงแหง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 279 คน 

วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง

อนุมาน ได้แก่  t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (ANOVA) และ Chi-square ผลการศึกษาพบว่า 

ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอาย ุ26-35 ปี รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท อาชีพเกษตรกร ส่วนดา้นพฤติกรรม

การโอนเงินพบว่าใชบ้ริการโอนเงินผา่นหนา้เคาน์เตอร์ฝากและถอนดว้ยใบฝากเงิน ใชบ้ริการช่วงเวลา 10.01-12.00 

น. สัปดาห์ละ 1-2 วนั ใชบ้ริการประเภทโอนเงิน ส่วนดา้นพฤติกรรมการโอนเงินในรูปแบบออนไลน์ พบว่า การใช้

บริการโอนเงินของธนาคารออมสินดว้ยโทรศพัทมื์อถือใชบ้ริการโอนเงินในช่วงเวลา 18.01-20.00 น. โดยใชบ้ริการ

โอนเงินทุกวนั โดยใชบ้ริการประเภทโอนเงิน วตัถุประสงค์ท่ีใชบ้ริการคือเพ่ือโอนเงินและเหตุผลท่ีใชบ้ริการเพราะ

ความน่าเช่ือถือของธนาคารออมสินและผลการศึกษาดา้นความพึงพอใจพบว่า มีความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่ายและดา้นกระบวนการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคคล ดา้นราคาอยู่

ในระดบัมาก และดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัปานกลาง  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการโอนเงิน พบว่า 

ลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์มีพฤติกรรมการโอนเงินแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติ ในด้านรูปแบบใชบ้ริการโอนเงิน ช่วงเวลาท่ีใช้บริการความถ่ีในการใชบ้ริการ ประเภทการทาํธุรกรรม

วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการ และเหตุผลท่ีใชบ้ริการ  และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด

บริการ พบว่า ลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง

การตลาดบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  และพบว่า เพศ  อาย ุรายได ้ และอาชีพมีความพึงพอใจต่อส่วน

ประสมทางการตลาดบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 

คาํสําคญั: พฤติกรรมการโอนเงินออนไลน์และเคาน์เตอร์, ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด 
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ABSTRACT 

 

The main purpose of the study was to investigate the Marketing mix factors affecting the behavioral 

satisfaction of the customers who used GSB online money transfer and bank counter transfer. The survey of 279 

respondents was analyzed using In-t-test, one-way ANOVA and Chi-square analysis which includes descriptive 

statistics: frequency, percentage, mean, and standard deviation. The findings shows that majority of the clients are 

female, 26- 35 years old with a monthly income not greater than 10,000 baht. Clients who are farmers opted to have 

their transactions through bank counter services. Transfer service takes time every 10.01 – 12.00 am, 1- 2 days per 

week. GSB’s credibility has become the main reason why the customers use the bank’s money transfer services.We 

found the behavior of transferring cash online  such as transfer cash of  GSB via mobile phone. Transfer cash 

money during 18.01-20.00 hrs. daily. The purpose to use service mostly for transferring money and the reason why 

they use service due to reliable of GSB. The study shows satisfaction on the distribution network and high 

percentage on the process quality. Physical characteristics shows high rate in personal merchandise while marketing 

promotion aspect was moderate.Type of Monetary Transferring Service, Period of using service.How often of using 

service.Type of business.Purpose of using service.And the reason or use service. Study reveals significant 

difference on the service marketing mix that concerns the transfer behavior between customers who use online 

money transfer and those who use the bank’s counter. The result varies from gender, age, income and occupation.  

 

Keywords: online money transfer behavior and counters, marketing mix satisfaction 

 

1.บทนํา 

กระแสโลกออนไลน์ไดส้ร้างการเปล่ียนแปลงดา้นพฤติกรรมและทศันคติของผูบ้ริโภคในการทาํธุรกรรม

ทางการเงินท่ีสามารถทาํธุรกรรมการเงินไดทุ้กท่ี ทุกเวลา รวดเร็วและสะดวกสบายผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ 

เช่น โทรศพัทมื์อถือ แทบ็เล็ต เป็นตน้ ผลสาํรวจความคิดเห็นของ  PwC’s Global Digital Banking Survey  พบว่า ในปี 

2559 ปริมาณการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางสมาร์ทโฟนจะเติบโตถึงร้อยละ 64 สะทอ้นถึงการชาํระเงินผ่าน

โทรศพัทมื์อถือทัว่โลกท่ีมีแนวโนม้เพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก และแอฟริกา ในปี 2559  มีผูใ้ชบ้ริการ

ชาํระเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือสูงถึง 163.6 และ 101.3 ลา้นคน  (ปิยพงศ ์ตั้งจินตนาการ, 2559 : 1) ธนาคารออมสิน 

สาขาเวียงแหง จงัหวดัเชียงใหม่ มีลูกคา้ใชบ้ริการโอนเงินผ่านระบบเคาน์เตอร์ฝากและถอน 80%และอีก 20% เป็น

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโอนเงินผา่นระบบอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง อย่างไรก็ตาม ธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง ยงัไม่มีการ

สาํรวจขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโอนเงินผ่านช่องทางทั้ง 2 ระบบ ทาํให้ขาด

ขอ้มลูในการกาํหนดกลยทุธ์เพ่ือให้ลกูคา้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด และรับทราบการประเมินผลการดาํเนินงานตาม

ตามนโยบายของธนาคารออมสินดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมและความ

พึงพอใจต่อการใชบ้ริการโอนเงินผา่นระบบเคาน์เตอร์ฝากและถอนและการโอนเงินผ่านระบบอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง

ของธนาคารออมสิน เพ่ือจะนาํขอ้มลูท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงงานบริการของธนาคารออมสิน 

สาขาเวียงแหง จงัหวดัเชียงใหม่ 
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

 1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการโอนเงินผ่านออนไลน์และหน้าเคาน์เตอร์ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาเวียง

แหง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของการบริการดา้นโอนเงินผ่าน

ออนไลน์และเคาน์เตอร์ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง จงัหวดัเชียงใหม่  

 3. เพ่ือเปรียบเทียบพฤติกรรมการโอนเงินระหว่างลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้า

เคาน์เตอร์   

 4. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการโอนเงินระหว่างลูกคา้ท่ี

โอนเงินผา่นออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์  

 

3. การดําเนินการวจิัย 

ประชากร คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโอนเงินผา่นเคาน์เตอร์ จาํนวน 5,446 คน และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโอนเงิน

ผา่นออนไลน์ จาํนวน 2,580 คน  

กลุ่มตวัอย่าง คาํนวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของ Taro Yamane ท่ีระดับความเช่ือมัน่ 95% ได้

ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสม จาํนวน 381 คน จากนั้ นนาํมากาํหนดกลุ่มตวัอย่างตามสัดส่วนท่ีเหมาะสมคือ กลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการโอนเงินผา่นเคาน์เตอร์ ร้อยละ 67.85 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 259 คน และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ

โอนเงินผา่นออนไลน์ ร้อยละ 32.15 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 122 คน   

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือ แบบสอบถามเปรียบเทียบพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโอน

เงินในรูปแบบออนไลน์และเคาน์เตอร์ของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง จังหวดัเชียงใหม่ ประกอบด้วย

แบบสอบถามพฤติกรรมการโอนเงิน และความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการดา้นการโอนเงิน  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโอนเงินแบบออฟไลน์ (Offline) หรือผ่านเคาน์เตอร์ฝากและ

ถอน และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโอนเงินแบบออนไลน์ (Online) ของธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง จงัหวดัเชียงใหม่ 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการโอนเงิน วิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย 

ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดว้ยค่าเฉล่ีย และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน  

การวิเคราะห์เชิงอนุมานประกอบดว้ย สถิติ t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-

Way Analysis of Variance : ANOVA) สําหรับใชเ้ปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการดา้นการโอนเงิน และสถิติ Chi-square สาํหรับเปรียบเทียบพฤติกรรมพฤติกรรมการระหว่างกลุ่มผูใ้ช้

ออนไลน์ (Online) และกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเคาน์เตอร์(Offline)โดยกาํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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4. ผลการวจิัย 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป ดงัตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไป จาํแนกตามประเภทผูใ้ชบ้ริการ 

ขอ้มลูทัว่ไป 

ผูใ้ชบ้ริการโอนเงิน 

ผา่นระบบออนไลน์ 

(n =122) 

ผูใ้ชบ้ริการโอนเงิน 

หนา้เคาน์เตอร์ 

(n =259) 

รวม 

(n =381) 

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

เพศ       

   ชาย 27 22.13 110 42.47 137 35.96 

   หญิง 95 77.87 149 57.53 244 64.04 

อาย ุ       

15-25 ปี 37 30.33 87 33.59 124 32.55 

26-35 ปี 68 55.74 107 41.31 175 45.93 

36-45 ปี 11 9.02 52 20.08 63 16.54 

46-55 ปี 6 4.92 13 5.02 19 4.99 

รายไดต่้อเดือน       

   ไม่เกิน 10,000 บาท 42 34.43 148 57.14 190 49.87 

10,001-15,000 บาท 46 37.70 70 27.03 116 30.45 

15,001-20,000 บาท 27 22.13 18 6.95 45 11.81 

20,001-25,000 บาท 5 4.10 4 1.54 9 2.36 

25,001-30,000 บาท 2 1.64 19 7.34 21 5.51 

อาชีพ       

ขา้ราชการ/ลูกจา้งในหน่วยงานของรัฐ 43 35.25 25 9.65 68 17.85 

พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 9 7.38 8 3.09 17 4.46 

พนกังาน/ลูกจา้งหน่วยงานของรัฐวิสาหกิจ 7 5.74 4 1.54 11 2.89 

เกษตรกร 6 4.92 123 47.49 129 47.49 

ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 9 7.38 15 5.79 24 6.30 

รับจา้งทัว่ไป/ผูใ้ชแ้รงงาน 24 19.67 46 17.76 70 18.37 

นกัเรียน/นกัศึกษา 24 19.67 38 14.67 62 14.67 

 

จากตารางท่ี 1  พบว่า มีความแตกต่างกันในเร่ืองรายได้และอาชีพ โดยลูกค้าท่ีใชบ้ริการโอนเงินผ่าน

ออนไลน์ส่วนใหญ่มีรายได ้10,001-15,000 บาท ร้อยละ 37.70 และเป็นขา้ราชการ/ลูกจา้งในหน่วยงานของรัฐ ร้อยละ 

35.25 ส่วนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโอนเงินผา่นหนา้เคาน์เตอร์ส่วนใหญ่มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท ร้อยละ 57.14 และเป็น

เกษตรกร ร้อยละ 47.49 
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ส่วนที ่2 เกีย่วกบัพฤตกิรรมการโอนเงิน  ดงัตารางท่ี 2 

ตารางท่ี 2  พฤติกรรมการโอนเงิน   จาํแนกตามประเภทผูใ้ชบ้ริการ 

พฤติกรรมการโอนเงิน  

ผูใ้ชบ้ริการโอนเงิน 

ผา่นระบบออนไลน์ 

(n =122) 

ผูใ้ชบ้ริการโอนเงิน 

หนา้เคาน์เตอร์ 

(n =259) 

รวม 

(n =381) 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 

รูปแบบการใช้บริการโอนเงิน       

   โทรศพัทมื์อถือ 109 89.34 - - 109 28.61 

   เคร่ืองรับฝากเงิน-ถอนเงินอตัโนมติั 3 2.46 - - 3 0.79 

   เคร่ืองคอมพิวเตอร์ (PC)  6 4.92 - - 6 1.57 

   แทป็เล็ต 4 3.28 - - 4 1.05 

   ใบฝากเงิน - - 259 100.00 259 67.98 

ช่วงเวลาการใช้บริการโอนเงิน       

   08.30-10.00 น.  15 12.30 6 2.32 21 5.51 

   10.01-12.00 น. 7 5.74 128 49.42 135 35.43 

   12.01-13.00 น  8 6.56 44 16.99 52 13.65 

   13.01-15.30 น. 10 8.20 81 31.27 91 23.88 

   15.31-18.00 น. 7 5.74 - - 7 1.84 

   18.01-20.00 น. 42 34.43 - - 42 11.02 

   20.01-22.00 น. 33 27.05 - - 33 8.66 

ความถี่ในการใช้บริการ       

ทุกวนั 59 48.36 13 5.02 72 18.90 

สัปดาห์ละ 1-2 วนั 30 24.59 151 58.30 181 47.51 

สัปดาห์ละ 3-4 วนั 20 16.39 59 22.78 79 20.73 

เดือนละ 1-2 วนั 8 6.56 22 8.49 30 7.87 

เดือนละ 3-4 วนั 5 4.10 14 5.41 19 4.99 

ประเภทธุรกรรมทีใ่ช้บริการ       

ฝาก-ถอน 20 16.39 41 15.83 61 16.01 

โอนเงิน 76 62.30 133 51.35 209 54.86 

ชาํระค่าสินคา้และบริการ 9 7.38 11 4.25 20 5.25 

ชาํระบตัรเครดิต - - 3 1.16 3 0.79 

สอบถามยอดเงินคงเหลือในบญัชี 5 4.10 33 12.74 38 9.97 

การขอรับรายการเดินบญัชีปัจจุบนัและ 

ยอ้นหลงั 

12 9.84 38 14.67 50 13.12 
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พฤติกรรมการโอนเงิน  

ผูใ้ชบ้ริการโอนเงิน 

ผา่นระบบออนไลน์ 

(n =122) 

ผูใ้ชบ้ริการโอนเงิน 

หนา้เคาน์เตอร์ 

(n =259) 

รวม 

(n =381) 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 

วตัถุประสงค์ทีใ่ช้บริการ       

ฝาก-ถอน   7 5.74 47 18.15 54 14.17 

โอนเงิน 90 73.77 160 61.78 250 65.62 

ชาํระค่าสินคา้และบริการ 7 5.74 17 6.56 24 6.30 

สอบถามยอดเงินคงเหลือในบญัชี 18 14.75 35 13.51 53 13.91 

ฝาก-ถอน   7 5.74 47 18.15 54 14.17 

เหตุผลทีใ่ช้บริการ       

ช่ือเสียงของธนาคารออมสิน 12 9.84 54 20.85 66 17.32 

ความน่าเช่ือถือของธนาคารออมสิน 53 43.44 48 18.53 101 18.53 

มีการบริการท่ีดี 24 19.67 58 22.39 82 21.52 

ผลิตภณัฑ/์บริการน่าสนใจ 10 8.20 13 5.02 23 6.04 

มาตรฐานความปลอดภยัของธนาคาร 

ออมสิน 

6 4.92 48 18.53 54 14.17 

มีช่องทางให้บริการหลากหลาย ทั้งระบบ 

ออนไลน์ (Online) และออฟไลน์ (Offline) 

2 1.64 33 12.74 35 9.19 

มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั เช่นแอพพลิเคชัน่ 

สาํหรับการทาํธุรกรรมออนไลน์  (มีระบบ 

และเคร่ืองมือในการทาํธุรกรรมทางการ 

เงินท่ีทนัสมยั) 

15 12.30 5 1.93 20 5.25 

  

 จากตารางท่ี 2 พบว่า มีพฤติกรรมการโอนเงินแตกต่างกนัดงัน้ี  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโอนเงินผ่านออนไลน์

เลือกรูปแบบการใชบ้ริการโอนเงินดว้ยโทรศพัทมื์อถือ ร้อยละ 89.34 ใชบ้ริการโอนเงินในช่วงเวลา 18.01-20.00 น.

ร้อยละ 34.43 ใชบ้ริการโอนเงินทุกวนั ร้อยละ 48.36และเหตุผลท่ีใชบ้ริการคือ ความน่าเช่ือถือของธนาคารออมสิน 

ร้อยละ 43.44  ส่วนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์เลือกรูปแบบการโอนเงินดว้ยใบฝากเงิน ร้อยละ 

100.00 ใชบ้ริการในช่วงเวลา 10.01-12.00 น. ร้อยละ 49.42 ใชบ้ริการโอนเงินสัปดาห์ละ 1-2 วนั ร้อยละ 58.30  และ

เหตุผลท่ีใชบ้ริการโอนเงิน คือ มีการบริการท่ีดี  ร้อยละ 22.39 
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ส่วนที ่3 ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ดงัตารางท่ี 3 

ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการจาํแนกตามประเภทผูใ้ชบ้ริการ 

ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ 

ลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์ ลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์

 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.90) และมีความพึงพอใจสูงสุด

ในเร่ืองการโอนเงินผ่านแอพพลิเคชั่น 

MyMoข อ ง ธ น า ค า ร อ อ ม สิ น มี ค ว า ม

น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.07) 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.12) และมีความพึงพอใจ

สูงสุดในเ ร่ืองการโอนเงินผ่านหน้า

เคาน์เตอร์ของธนาคารออมสินมีความ

น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.31) 

ดา้นราคา  

 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.88) และมีความพึงพอใจสูงสุด

ในเ ร่ืองการโอนเ งินผ่านแอพพลิชั่น 

MyMo ของธนาคารออมสินมีความคุม้ค่า

เม่ือเทียบกับค่าใช้จ่ายในการเดินทางไป

ทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคารออมสิน 

สาขาเวียงแหง(ค่าเฉล่ีย 4.06) 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.69) และมีความพึงพอใจ

สูงสุดในเร่ืองธนาคารออมสินมีการแจง้

รายล ะเ อีย ดรา คาค่า ใช้บ ริการ  เ ช่น 

ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน อัตราและ

ดอกเบ้ียอยา่งเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.72) 

ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย  

 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.87) และมีความพึงพอใจ

สูงสุดในเร่ืองการโอนเงินผ่านแอพพลิ 

เคชัน่ MyMoของธนาคารออมสินมีความ

สะ ดว กแล ะร วด เ ร็ว  ไ ม่ต้อ งร อน า น 

(ค่าเฉล่ีย 5.00)และ การโอนเงินผ่านแอ

พพลิ เคชั่น MyMo ของธนาคารออมสิน

เป็นช่องทางท่ีช่วยประหยดั เวลาในการ

เดินทางไปทํา ธุรกรรมทางการเ งินท่ี

ธนาคารออมสิน(ค่าเฉล่ีย 5.00) 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.07)  และมีความพึงพอใจ

สูงสุดในเ ร่ืองการโอนเงินผ่านหน้า

เคาน์ เตอร์ของธนาคารออมสินเป็น

ช่องทางท่ีช่วยประหย ัด เวลาในการ

เดินทางไปทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีหรือ

ตู ้ATM / ตู ้CDM (ค่าเฉล่ีย 4.32) 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปาน

กลาง (ค่าเฉล่ีย 3.17) และมีความพึงพอใจ

สูงสุดในเร่ือง  ธนาคารออมสินมีการ

โฆษณา การโอนเงินผ่านแอพพลิเคชั่น 

MyMoซ่ึงสามารถบอกรายละ เอียดของ

การให้บริการได้อย่างครบถว้น(ค่าเฉล่ีย 

3.44) 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่า เฉล่ีย  3.48) และมีความพึงพอใจ

สูงสุดในเร่ือง  ธนาคารออมสินมีการ

โฆษณาการทําธุรกรรมทางการเงินท่ี

ส า ข า เ วี ย ง แ ห ง ซ่ึ ง ส า ม า ร ถ บ อ ก

รายละเอียดของการให้บริการได้อย่าง

ครบถว้น(ค่าเฉล่ีย 3.57) 
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ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ 

ลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์ ลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์ 

ดา้นบุคคล   

 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.82) และมีความพึงพอใจสูงสุด

ในเร่ือง จาํนวนพนกังานของธนาคารออม

สินมีเพียงพอต่อจํานวนลูกค้า ท่ีขอใช้

บริการโอนเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ MyMo(

ค่าเฉล่ีย 3.88) 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.04) และมีความพึงพอใจ

สูงสุดในเร่ือง พนกังานของธนาคารออม

สินให้ความช่วยเหลือลูกค้า ท่ีขอใช้

บริการโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์เป็น

อยา่งดี(ค่าเฉล่ีย 4.08) 

ดา้นกระบวนการ  

 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.38) และมีความพึงพอใจ

สูงสุดในเร่ืองขั้นตอนการใชบ้ริการโอน

เ งิ น ผ่ า น แ อ พ พ ลิ เ ค ชั่ น  MyMo ข อ ง

ธ น า ค า ร อ อ มสิ น ไ ม่ ยุ่ ง ย า ก ซั บซ้ อ น

(ค่าเฉล่ีย 4.50) 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.15) และมีความพึงพอใจ

สูงสุดในเ ร่ืองขั้ นตอนให้บริการของ

ธนาคารออมสินมีความสะดวกและ

รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.24) 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   

 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.93) และมีความพึงพอใจ

สู ง สุ ด ใ น เ ร่ื อ ง  ก า ร โ อ น เ งิ น ผ่ า น

แอพพลิเคชัน่ MyMoของธนาคารออมสิน

มีใบรับรองมาตรฐานจากธนาคารแห่ง

ประเทศไทยว่าไดม้าตรฐานเป็นแห่งแรก

ของสถาบนัการเงิน (ค่าเฉล่ีย)มีการแจ้ง

เตือนทุกคร้ังท่ีลูกค้าทาํรายการโอนเงิน

ผา่นแอพพลิเคชัน่ MyMoเพ่ือให้ลูกคา้ได้

ต ร ว จ ส อ บก่ อ น ดํา เ นิ น ก า ร โ อ น เ งิ น 

(ค่าเฉล่ีย 5.00) มีระบบบนัทึกการโอนเงิน

ผ่านแอพพลิเคชั่น MyMoเ พ่ือแสดงให้

ลู ก ค้ า ท ร า บ แ ล ะ เ ก็ บ บัน ทึ ก ไ ว้ เ ป็ น

หลกัฐานทุกคร้ัง(ค่าเฉล่ีย 5.00) 

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.68) และมีความพึงพอใจ

สูง สุ ดใน เ ร่ื อ ง  ธ น าค า รอ อ มสิ น ไ ด้

จดัเตรียมอุปกรณ์สาํหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการ

โอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์(ค่าเฉล่ีย 

3.72) 

ภาพรวม มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.14)  

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.89)  

  

 จากตารางท่ี 3 พบว่า  มีความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการแตกต่างกนั ดงัน้ี ลูกคา้ท่ี

โอนเงินผา่นออนไลน์มีความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย 4.93) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  (ค่าเฉล่ีย 

4.87)  ดา้นกระบวนการ  (ค่าเฉล่ีย 4.38)  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์มีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ดา้นกระบวนการ (ค่าเฉล่ีย 4.15)  ในประเด็นยอ่ยท่ีมี

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 848 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัรงัสติ 



การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓ ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

ความพึงพอใจแตกต่างกนัไดแ้ก่  ดา้นราคา ลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์มีความพึงพอใจ การโอนเงินผ่านแอพพลิชัน่ 

MyMo ของธนาคารออมสินมีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคาร

ออมสิน สาขาเวียงแหง(ค่าเฉล่ีย 4.06)  ส่วนลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์มีความพึงพอใจ ธนาคารออมสินมีการแจง้

รายละเอียดราคาค่าใชบ้ริการ เช่น ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน อตัราและดอกเบ้ียอย่างเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.72) ดา้น

บุคคล ลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์มีความพึงพอใจ จาํนวนพนกังานของธนาคารออมสินมีเพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ท่ี

ขอใชบ้ริการโอนเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ MyMo(ค่าเฉล่ีย 3.88) ส่วนลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์มีความพึงพอใจ 

พนกังานของธนาคารออมสินให้ความช่วยเหลือลูกคา้ท่ีขอใชบ้ริการโอนเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์เป็นอย่างดี(ค่าเฉล่ีย 

4.08) ดา้นกระบวนการ ลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์มีความพึงพอใจ ขั้นตอนการใชบ้ริการโอนเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ 

MyMo ของธนาคารออมสินไม่ยุ่งยากซับซ้อน(ค่าเฉล่ีย 4.50) ส่วนลูกค้าท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์มีความพึงพอใจ 

ขั้นตอนให้บริการของธนาคารออมสินมีความสะดวกและรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.24)  และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ลูกคา้

ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์มีความพึงพอใจ  การโอนเงินผ่านแอพพลิเคชั่น MyMoของธนาคารออมสินมีใบรับรอง

มาตรฐานจากธนาคารแห่งประเทศไทยว่าไดม้าตรฐานเป็นแห่งแรกของสถาบนัการเงิน (ค่าเฉล่ีย)มีการแจง้เตือนทุก

คร้ังท่ีลูกคา้ทาํรายการโอนเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ MyMoเพ่ือให้ลูกคา้ไดต้รวจสอบก่อนดาํเนินการโอนเงิน (ค่าเฉล่ีย 

5.00)มีระบบบนัทึกการโอนเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ MyMoเพ่ือแสดงให้ลูกคา้ทราบและเก็บบนัทึกไวเ้ป็นหลกัฐานทุก

คร้ัง(ค่าเฉล่ีย 5.00)ส่วนลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์มีความพึงพอใจธนาคารออมสินไดจ้ดัเตรียมอุปกรณ์สาํหรับ

ลูกคา้ท่ีตอ้งการโอนเงินผา่นหนา้เคาน์เตอร์(ค่าเฉล่ีย 3.72) 

 ส่วนที ่4 การเปรียบเทยีบพฤตกิรรมการโอนเงินระหว่างลูกค้าทีโ่อนเงินผ่านออนไลน์กบัลูกค้าทีโ่อนเงินหน้า

เคาน์เตอร์  ดงัตารางท่ี 4 

ตารางที่ 4 การเปรียบเทียบพฤติกรรมการโอนเงินระหว่างลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้า

เคาน์เตอร์    

พฤตกิรรมการโอนเงิน 
ผลการเปรียบเทยีบ 

χ2 Sig. 

รูปแบบใชบ้ริการโอนเงินของธนาคารออมสิน 381.000 .000*** 

ช่วงเวลาการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน 258.832 .000*** 

ความถ่ีในการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน 104.589 .000*** 

ประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน 12.477 .029* 

วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการของธนาคารออมสิน 11.010 .012* 

เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน 65.838 .000*** 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05, ***มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

 

 จากตารางท่ี 4 พบว่า  ลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์และลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์มีพฤติกรรมการ

โอนเงินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยมีพฤติกรรมการโอนเงินแตกต่างกนัในเร่ืองรูปแบบใชบ้ริการโอน

เงินของธนาคารออมสิน ช่วงเวลาการใช้บริการของธนาคารออมสิน ความถ่ีในการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน 

ประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการของธนาคารออมสิน และเหตุผลท่ีเลือกใช้

บริการท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน  

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 849 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัรงัสติ 



การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓ ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

ส่วนที ่5 การเปรียบเทยีบความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการโอนเงินระหว่าง

ลูกค้าทีโ่อนเงินผ่านออนไลน์กบัลูกค้าทีโ่อนเงินหน้าเคาน์เตอร์ ดงัตารางท่ี 5 

ตารางที ่5 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการโอนเงินระหว่างลูกคา้ท่ี

โอนเงินผา่นออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์ 

ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดบริการ 

ลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่น

ออนไลน์ 

ลูกคา้ท่ีโอนเงิน

หนา้เคาน์เตอร์ t Sig. 

ค่าเฉล่ีย S.D. ค่าเฉล่ีย S.D 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.90 .534 4.12 .528 -3.645 .000*** 

ดา้นราคา  3.88 .347 3.69 .534 4.095 .000*** 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  4.87 .182 4.07 .563 20.685 .000*** 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด  3.17 .419 3.48 .543 -6.020 .000*** 

ดา้นบุคคล   3.82 .654 4.04 .451 -3.325 .001*** 

ดา้นกระบวนการ  4.38 .339 4.15 .434 5.670 .000*** 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   4.93 .117 3.68 .490 38.788 .000*** 

รวม 4.14 .231 3.89 .279 9.100 .000*** 

***มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

 

 จากตารางท่ี 5 พบว่า ลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์ธนาคารออมสิน 

สาขาเวียงแหง จงัหวดัเชียงใหม่ มีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการโอนเงินแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทุกดา้น โดยลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ  (ค่าเฉล่ีย 4.93) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย(ค่าเฉล่ีย 4.87) และดา้นกระบวนการ (ค่าเฉล่ีย 4.38)  

ส่วนลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์ธนาคารออมสินมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการ

โอนเงินอยูใ่นระดบัมาก 3 ลาํดบัแรก ไดแ้ก่  ดา้นกระบวนการ (ค่าเฉล่ีย = 4.15) ดา้นผลิตภณัฑ์ (ค่าเฉล่ีย 4.12) และ

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (ค่าเฉล่ีย 4.07)   

 

 ส่วนที ่6  เปรียบเทยีบพฤตกิรรมการโอนเงิน จําแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล  

 ผลการศึกษาพบว่า ลกัษณะส่วนบุคคลต่างกนัมีพฤติกรรมการโอนเงินแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ  

ไดแ้ก่ เพศต่างกนัมีพฤติกรรมการโอนเงินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติในเร่ือง รูปแบบใชบ้ริการโอนเงินของ

ธนาคารออมสินช่วงเวลาการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน ความถ่ีในการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน และประเภท

ธุรกรรมท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน  

 อายุต่างกันมีพฤติกรรมการโอนเงินแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติในเร่ือง ช่องทางท่ีเลือกใช้

บริการโอนเงิน ช่วงเวลาการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน ความถ่ีในการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน และประเภท

ธุรกรรมท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน  

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 850 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัรงัสติ 



การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓ ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

 รายไดต่้อเดือนต่างกนัมีพฤติกรรมการโอนเงินแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติในเร่ือง ช่องทางท่ี

เลือกใชบ้ริการโอนเงิน รูปแบบใชบ้ริการโอนเงินของธนาคารออมสิน ช่วงเวลาการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน 

ความถ่ีในการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน วตัถุประสงค์ท่ีใช้บริการของธนาคารออมสิน และเหตุผลท่ีเลือกใช้

บริการธนาคารออมสิน 

 อาชีพต่างกนัมีพฤติกรรมการโอนเงินแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติในเร่ือง ช่องทางท่ีเลือกใช้

บริการโอนเงิน รูปแบบใชบ้ริการโอนเงินของธนาคารออมสิน ช่วงเวลาการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน ความถ่ีใน

การใชบ้ริการของธนาคารออมสิน ประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน และวตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการของ

ธนาคารออมสิน   

 

5. การอภปิรายผล 

การศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโอนเงินผ่านระบบเคาน์เตอร์ฝากและ

ถอน (Offline) และการโอนเงินผา่นระบบอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง (Online) ของธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง จงัหวดั

เชียงใหม่ มีประเด็นสาํคญัมาอภิปรายผลดงัน้ี  

 1. พฤติกรรมการโอนเงินของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาเวยีงแหง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า เพศ อายุ รายได้

ต่อเดือน และอาชีพมีพฤติกรรมการโอนเงินแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคล้องกับการศึกษาของ 

พรพรรณ ชา้งงาเนียม (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ลกัษณะบุคคลความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทาง

การเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารในกรุงเทพฯ พบว่า อายุ อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีผลต่อกับ

พฤติกรรมในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ และ

สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ จุฑาภรณ์ ไร่วอน (2558)ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์ก้ิง

ของธนาคารกรุงเทพจาํกดั (มหาชน) พบว่า อาย ุอาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัพฤติกรรมการใชบ้ริการ

แตกต่างกนั  นอกจากน้ียงัพบว่า เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการการโอนเงินของธนาคารออมสินคือความน่าเช่ือถือของ

ธนาคารออมสิน สอดคล้องกับงานวิจัยของ WasutidaNurittamont ได้ศึกษาเร่ือง ความเข้าใจบทบาทการรับรู้

เทคโนโลยใีนการรับสมคัรธนาคารออนไลน์: การศึกษาเชิงประจกัษข์องผูบ้ริโภคธนาคารพาณิชย ์พบว่า ปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการยอมรับเทคโนโลยแีละอิทธิพลต่อการทาํธุรกรรมผ่านระบบอินเทอร์เน็ต คือ ความไวว้างใจจากลูกคา้ ดงันั้น 

หากสถาบนัการเงินสามารถสร้างความไวว้างใจให้กบัลูกคา้ไดก้็จะยิ่งมีลูกคา้หันมาใชบ้ริการการทาํธุรกรรมทางเงิน

ผา่นระบบออนไลน์มากข้ึน  

 2. ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง จงัหวดั

เชียงใหม่ พบว่า ลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง มีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  ชุติมณฑน์เชา้เจริญ (2559) ศึกษา

เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน)พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดบัมากทุกดา้น โดยมีความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายเป็นลาํดบัสุดทา้ย และพบว่า เพศ อายุ รายไดต่้อ

เดือน  และอาชีพมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวรรณพร หวลมานพ (2559) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึง

พอใจของผูใ้ชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงค์ก้ิงพลสัของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่า รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงค์ก้ิงพลสัแตกต่างกนั แสดงให้เห็นว่า
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ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาดของผูบ้ริการการ Mobile Banking แตกต่างกนั  แต่

ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ชุติมณฑน์เชา้เจริญ (2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน)  พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพและระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีระดบั

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากการศึกษาของ ชุติมณฑน์

เชา้เจริญ เป็นการศึกษาเฉพาะบริการหนา้เคาน์เตอร์ซ่ึงอาจมีความแตกต่างกนัในเร่ืองตวัแปรท่ีศึกษา ผลการศึกษาจึง

ไม่สอดคลอ้งกนั 

 3. พฤติกรรมการโอนเงินระหว่างลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์มีความ

แตกต่างกนั ดงันั้น ถา้ธนาคารออมสินมีความเขา้ใจถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการโอนเงินของลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่มไดเ้ป็น

อย่างดีก็จะสามารถรู้ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ของธนาคารออมสินซ่ึงจะช่วยให้ธนาคารออมสินนําเสนอ

บริการธุรกรรมทางการเงินให้ตรงกบัความต้องการของลูกคา้ได ้สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Hoyer and Macinnis 

(2010 อ้างใน วุฒิ สุขเจริญ, 2555 : 24) ท่ีว่ากล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นศาสตร์ท่ีมีความสําคัญเป็นอย่างยิ่ง 

การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคจึงเป็นเคร่ืองมือสําคัญและเป็นประโยชน์กับกลุ่มคนหรือองค์กรต่าง ๆ การเข้าใจ

ผูบ้ริโภคจะช่วยให้มีการสร้างส่ิงแวดลอ้มท่ีดีข้ึนสาํหรับผูบ้ริโภค เช่น การวิจยัเร่ืองพฤติกรรมผูบ้ริโภคทาํให้นักการ

ตลาดเขา้ใจความต้องการของผูบ้ริโภคในแต่ละกลุ่ม ส่งผลให้ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้ท่ีตรงกบัความต้องการ ทาํให้

คุณภาพชีวิตดีข้ึน  

4. เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการโอนเงินระหว่างลูกคา้ท่ีโอน

เงินผา่นออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์ ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอน

เงินหนา้เคาน์เตอร์มีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  โดยลูกคา้

ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์มีความพึงพอใจต่อรูปแบบแอพพลิเคชัน่ MyMo ของธนาคารออมสินมากท่ีสุด และพึงพอใจ

ต่อช่องทางการโอนเงินเป็นอยา่งมาก และเห็นว่าการโอนเงินผา่นออนไลน์มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้ายในการ

เดินทางไปทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง สําหรับลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์ยงัมีความ

เช่ือว่าการโอนเงินผา่นหน้าเคาน์เตอร์ของธนาคารออมสินมีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษา

ของจุฑาภรณ์ ไร่วอน (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิงของธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) การศึกษาของพรพรรณ ชา้งงาเนียม (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ลกัษณะบุคคลความพึงพอใจและพฤติกรรม

การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้ธนาคารในกรุงเทพฯ และการศึกษาของเกศวิทู ทิพ

ยศ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์กรณีศึกษา 

ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จาํกัด (มหาชน)  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการโอนเงินผ่านแอพพลิเคชั่นบนมือถือมีความคิดเห็นท่ี

สอดคลอ้งกนัคือ ความสะดวกสบายและความรวดเร็วในการทาํธุรกรรมทางเงินผ่านส่ือออนไลน์ (Online Banking) 

เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีมีการเปรียบเทียบระหว่างลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์จึงมี

ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกนั 
 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

บทสรุป 

พฤติกรรมการโอนเงินระหว่างลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์ พบว่าลูกคา้ท่ี

โอนเงินผา่นหนา้เคาน์เตอร์จะใชบ้ริการโอนเงินมากท่ีสุดในช่วงเวลา 10.01-12.00 ใชบ้ริการโอนเงินสัปดาห์ละ 1-2 
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วนัเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสินเพราะมีการบริการท่ีดีในขณะท่ีลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่าน

ออนไลน์จะใชบ้ริการโอนเงินช่วงเวลา 18.01-20.00 น. มากท่ีสุดใชบ้ริการโอนเงินทุกวนั เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีใช้

บริการของธนาคารออมสินเพราะความน่าเช่ือถือของธนาคารออมสิน 

ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการโอนเงินระหว่างลูกค้าที่โอนเงินผ่าน

ออนไลน์กบัลูกค้าทีโ่อนเงินหน้าเคาน์เตอร์ พบว่า ลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์มีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดบริการระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นกระบวนการ ส่วนลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์ธนาคารออมสินมีความ

พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการโอนเงินอยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยมีความพึงพอใจ 3 

ลาํดบัแรก ไดแ้ก่  ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ข้อเสนอแนะ 

 ขอ้เสนอแนะสําหรับผูบ้ริหารของธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง ในการนาํข้อมูลไปใช้เพ่ือวิเคราะห์

พฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง สําหรับสร้างแรงจูงใจให้ลูกคา้มีความสนใจเขา้สู่การใชบ้ริการ

ระบบออนไลน์ตามนโยบายของธนาคารออมสิน ดงัน้ี  

 1. ลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง ส่วนใหญ่ยงัคงใชบ้ริการการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านหน้า

เคาน์เตอร์ เน่ืองจากมีการบริการท่ีดี แสดงให้เห็นว่าพนกังานท่ีให้บริการหน้าเคาน์เตอร์มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการของลูกคา้ ดงันั้น  หากผูบ้ริหารของธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง ตอ้งการผลกัดนัให้ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทาํ

ธุรกรรมทางการเงินเข้าสู่ระบบการโอนเงินผ่านออนไลน์ทั้งหมด ควรให้พนักงานสร้างความมัน่ใจเร่ืองความ

ปลอดภัยการในการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านออนไลน์  และเป็นผูแ้นะนาํการใช้บริการMyMoและอธิบายถึง

ขั้นตอนการใชง้านแอพพลิเคชัน่อย่างปลอดภยั รวมถึงความคุม้ค่าในการใชบ้ริการการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่าน

ออนไลน์ เช่น ธนาคารไดรั้บรองมาตรฐานจากกระทรวงการคลงัว่าเป็นสถาบนัการเงินแห่งแรกท่ีอนุญาตให้มีการ

บริการธุรกรรมทางการเงินแบบออนไลน์แห่งแรก การทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านออนไลน์ไม่เสียค่าธรรมเนียม 

ลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดต้ลอดเวลาตามความตอ้งการ และการเขา้ใชบ้ริการผา่นแอพพลิเคชัน่ MyMoมีรหัสป้องกนั

ความปลอดภยั ซ่ึงลูกคา้ท่ีเป็นเจา้ของบญัชีเท่านั้นท่ีรับทราบรหัส เป็นตน้   

 2. ส่วนประสมทางการตลาดท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง 

มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายและดา้นกระบวนการซ่ึงเป็นจุดเด่นของธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง ท่ี

ผูบ้ริหารนาํมาใชเ้ป็นกลยุทธ์เพ่ือสร้างจุดแข็งทางการตลาดและนาํไปใชเ้พ่ือสร้างแรงจูงใจให้กบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

ธุรกรรมทางการเงินผา่นหนา้เคาน์เตอร์ให้ตดัสินใจใชบ้ริการการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบออนไลน์ สําหรับ

ดา้นการส่งเสริมการตลาดลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง ดงันั้น หากผูบ้ริหารและฝ่ายการตลาดตอ้งการของ

ธนาคารออมสินควรมีการปรับปรุงดา้นการส่งเสริมการตลาด เช่น เลือกกิจกรรมท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละประเภท 

เพศ อาย ุอาชีพ และรายได ้โดยศึกษาว่ากิจกรรมใดท่ีไดรั้บความสนใจจากลูกคา้กลุ่มไหน กิจกรรมส่งเสริมการตลาด

ประเภทท่ีไม่ไดรั้บความสนใจจากลูกคา้          

 3. พฤติกรรมการโอนเงินของลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์กับลูกค้าท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์ มีความ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ในเร่ืองรูปแบบใชบ้ริการโอนเงินของธนาคารออมสิน ช่วงเวลาการใชบ้ริการ

ของธนาคารออมสิน  ความถ่ีในการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน ประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน

วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการของธนาคารออมสิน และเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสินในการโอน
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เงินดงันั้น ในกรณีท่ียงัมีการให้บริการลูกคา้ทั้ง 2 ประเภทน้ี ผูบ้ริหารของธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง ควรให้ทุก

ฝ่ายมีการเตรียมความพร้อมการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการโอนสําหรับลูกคา้ท่ีโอนเงินหน้าเคาน์เตอร์

และลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์ เช่น ลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงเวลา 10.01-12.00 น. ซ่ึง

ในช่วงเวลาดงักล่าวควรจะมีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ เพ่ือไม่ให้ลูกคา้ตอ้งรอนานเกินไป ในกรณีท่ีมีจาํนวน

ลูกคา้มาก ควรมีท่ีนั่งอยา่งเพียงพอ หรือมีนิตยสาร หรือเปิดเพลงให้ลูกคา้ไดรั้บความบนัเทิงระหว่างรอรับบริการ

สําหรับลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงเวลา18.01-20.00 น.ผูบ้ริหารควรมอบหมายให้ฝ่าย

เทคโนโลยีดูแลเร่ืองพฒันาระบบให้มีประสิทธิภาพ สามารถประมวลผลได้อย่างถูกต้องและรวดเร็วเพ่ือรองรับ

ปริมาณการใชบ้ริการในช่วงเวลาดงักล่าว 

 4. ลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์กบัลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์และลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์มีความ

พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความพึงพอใจแตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีโอนเงินผา่นออนไลน์มีความพึงพอใจ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นกระบวนการในระดบัมากท่ีสุด ดงันั้น การวางแผน

เพ่ือกาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาดสาํหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีโอนเงินผ่านออนไลน์ ผูบ้ริหารธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง 

ควรถึงรูปแบบของแอพพลิเคชัน่ MyMo  ท่ีมีการใชง้านง่าย เช่น รายการการทาํธุรกรรมทางการเงินไม่ยุ่งยาก มีการ

ออกแบบปุ่มการทาํรายการท่ีมองเห็นเด่นชัด มีลักษณะสวยงามน่าใช้ และควรมีการกําหนดคุณสมบัติของ

โทรศพัทมื์อถือสําหรับการติดตั้งแอพพลิเคชัน่ให้ลูกคา้ไดรั้บทราบ เพ่ือการเลือกใชโ้ทรศพัทมื์อถือท่ีเหมาะสมกับ

แอพพลิเคชัน่  

 ลูกคา้ท่ีโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์ธนาคารออมสินมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ

ดา้นการโอนเงินอยู่ในระดับมาก 3 ลาํดับแรก ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภัณฑ์  และด้านช่องทางการจัด

จาํหน่าย การวางแผนการตลาดสาํหรับลูกคา้กลุ่มน้ีควรมุ่งเนน้ไปท่ีการให้บริการ เช่น อาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้

เขา้ไปใชบ้ริการโอนเงินหนา้เคาน์เตอร์ มีพนกังานเพียงพอท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ เช่น ให้คาํแนะนาํแก่ลูกคา้ ให้ความ

ช่วยเหลือแก่ลูกคา้ รวมถึงการแนะนาํเก่ียวกบัการสมคัรใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ MyMo Pay  และสาธิตวิธีการใชง้าน

แอพพลิเคชัน่ ตลอดจนสร้างความเช่ือมัน่ต่อการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ MyMo Pay  ของธนาคารออมสิน เพ่ือเป็น

การวางแนวทางในการจงูใจให้ลูกคา้เปล่ียนไปใชบ้ริการการโอนเงินผ่านระบบออนไลน์ ตามนโยบายของธนาคาร

ออมสิน  

ขอ้เสนอแนะสาํหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

 1. ควรศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการโอนเงินของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ท่ีมีอาชีพต่างกนั เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมการโอนเงินของแต่ละกลุ่มอาชีพให้มีความละเอียดมากยิ่งข้ึน ซ่ึงจะเป็น

ประโยชน์ต่อการจดักิจกรรมการบริการให้เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดทุ้กกลุ่มอาชีพ  

 2. ควรศึกษาความคาดหวงัและคุณภาพบริการ MyMo ของธนาคารออมสิน เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง

ความคาดหวงัและส่ิงท่ีลูกค้าท่ีใชบ้ริการผ่านแอพพลิเคชัน่ MyMo ซ่ึงจะไดรั้บทราบความต้องการของลูกคา้ และ

สามารถนาํขอ้มลูเพ่ือการปรับปรุงหรือพฒันาคุณภาพบริการของธนาคารออมสิน  

 3. ควรศึกษาเฉพาะกลุ่มเป้าหมายท่ีธนาคารออมสิน สาขาเวียงแหง ตอ้งการให้มีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม

การโอนผา่นหนา้เคาน์เตอร์มาเป็นการโอนเงินผา่นออนไลน์ โดยเฉพาะในกลุ่มอาชีพเกษตรกรซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ส่วน

ใหญ่ท่ีใชบ้ริการผา่นหนา้เคาน์เตอร์   
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