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บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัดา้นพฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ในการใชบ้ริการธนาคาร

ออมสิน  สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เลือกประชากรและกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออม

สิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีอายุระหว่าง 15 – 30 ปี โดยมีสถิติในการใชบ้ริการเฉล่ียวนัละ 20 คน 

จาํนวนทั้งส้ิน 440 คน (สถิติเดือนตุลาคม 2560)  โดยคาํนวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Yamane ได้

จาํนวนตวัอยา่ง 210 ราย  ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถาม ทาํการวิเคราะห์ขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป 

เพ่ือหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ของขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y หาค่าเฉล่ีย (Mean) 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารออมสิน การ

ทดสอบเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลแลพฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ในการใชบ้ริการธนาคารออมสินกบั

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ในการเลือกใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง 

จงัหวดั    สุราษฎร์ธานี โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ Independent Sample t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง

เดียว (One-Way ANOVA) 

จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ รองลงมา คือ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ในขณะท่ีดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนการศึกษาความแตกต่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ 

เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั พบว่า 

พฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ท่ีมีเหตุผลสําคัญท่ีเลือกใช้บริการจากธนาคารออมสิน พฤติกรรมความถ่ี         

ในการใชบ้ริการต่อเดือน และพฤติกรรมช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี    

ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ เจนเนเรชัน่ y 

ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  

 

คาํสําคญั:  พฤติกรรมของลกูคา้, Generation Y, ธนาคารออมสิน   
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ABSTRACT 

This descriptive study of behavioral factors of the generation Y customers in using the service of the 

Government Savings Bank, Amphur Muang Branch, Surat Thani province. The research population was 440 

customers, aged 15-30, of the GSB Amphur Muang Branch, Surat Thani province (as in October 2017). The sample 

size of 210 was determined based on Yamane's formula. The research data were collected by means of 

questionnaires and calculated for percentage and mean of the personal and behavioral factors of the research sample 

and for mean and standard deviation of the market mix factors. An independent sample t-test and One-Way 

ANOVA were performed to analyze the relationship between personal and behavioral factors of the generation Y 

customers and the marketing mix factors in making decision to use the service of GSB, Amphur Muang Branch, 

Surat Thani province.   

The results showed that all marketing mix factors were at a high level. The factor with the highest average 

was service, followed by distribution channel; while the least averaged factor was product. Analyses of behavioral 

factors of the customers that affected the marketing mix factors in making a decision to use GSB service showed 

that the customers’ behavioral factors of having a significant reason to choose the service of GSB, frequency of 

service usage per month and the periods of time spent using the service significantly affected their decision to use 

the service of GSB, Amphur Muang Branch, Surat Thani province. 
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1. บทนํา 

ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินของรัฐท่ีมีการพฒันาองคก์ร ผลิตภณัฑท์างการเงินรูปแบบการให้บริการ

และศกัยภาพของพนกังาน เพ่ิมประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  จึงไดรั้บความเช่ือมัน่และ

ศรัทธาจากประชาชนโดยธนาคารจะตอ้งทราบพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ และปัจจยัทางการตลาดดา้นบริการ

ท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า จะทาํให้การนําเสนอผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินใหม่ๆ 

ตลอดจนการปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละบริการเดิมท่ีมีอยู่ให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้ ตรง

ตามความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ 

ปัจจุบนัธนาคารออมสินตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงกบัสถาบนัการเงินอ่ืนๆ ในการช่วงชิงกลุ่มลูกคา้

ในช่วงอายปุระมาณ 15-30 ทั้งในเร่ืองการมุ่งเน้นปรับตวัดา้นการบริการและการสร้างเอกลกัษณ์ของตนเอง การนาํ

รูปแบบเทคโนโลยใีหม่ๆ มาปรับใช ้ให้ลูกคา้สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดห้ลากหลาย ณ จุดบริการเดียว การเพ่ิม

ช่องทางการตลาด เช่น การขยายสาขายอ่ยในบริเวณศนูยก์ารคา้ระบบ Internet Banking ระบบ Mobile Banking ส่งผล

ให้ลูกคา้ในกลุ่มอายรุะหว่าง 15-30 มีทางเลือกในการใชบ้ริการกบัธนาคารเพ่ิมข้ึน ธนาคารออมสินจะทาํอยา่งไรจึงจะ

สามารถดึงส่วนแบ่งทางการตลาดในกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y นั้นมาได ้ทั้งท่ีผลิตภณัฑข์องธนาคารออมสินในปัจจุบนั

ก็แทบจะไม่แตกต่างกบัสถาบนัการเงินอ่ืนๆ  
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นอกจากน้ีธนาคารออมสิน ยงัพบว่า ธนาคารมีลูกคา้กลุ่มเจนเนเรชัน่ y ในสัดส่วนท่ีน้อยกว่าปกติ  จึงทาํให้

ธนาคารต้องเร่ิมปรับตัวเพ่ือมุ่งสู่เป้าหมาย  “New Era”  ซ่ึงเป็นยุคของ Digital Banking ทาํให้ธนาคารออมสิน              

มีเป้าหมายว่าภายใน 3 ปี สัดส่วนของลูกคา้กลุ่มเจนเนเรชั่น y  ท่ีหายไปควรกับมาอยู่กับธนาคารออมสิน                    

คิดเป็น 10% หรือประมาณ 2 ลา้นราย แต่ปัจจุบนัพบว่าธนาคารมีลูกคา้กลุ่มเจนเนเรชัน่ y ท่ีมีอายุระหว่า 15 – 30 ปี                

อยูป่ระมาณ  4 – 6 % ซ่ึงต่างจากลูกคา้กลุ่มใหญ่ของธนาคารท่ีมีอายมุากกว่า 30 ปี โดยมีจาํนวนถึง 70 % (ธนาคาร

ออมสิน, 2560) การศึกษาคร้ังน้ีจึงมุ่งศึกษาปัจจยัดา้นพฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ในการใชบ้ริการธนาคาร

ออมสิน  สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความถ่ีใน

การใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ประเภทบริการ และลกัษณะการใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดของธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เพ่ือเป็นแนวทางในการกาํหนดนโยบายและ     

กลยทุธ์ทางการตลาดของธนาคารออมสินต่อไป 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าเจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดั        

สุราษฎร์ธานี 

2. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการลูกคา้ เจนเนเรชัน่ y ธนาคาร

ออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

 3. เพ่ือศึกษาความแตกต่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า        

เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้

บริการท่ีแตกต่างกนั 
 

3. การดําเนินการวจิัย 

 ตวัอยา่ง  

 ประชากรเป้าหมายท่ีในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร   ออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดั

สุราษฎร์ธานี ท่ีมีอายุระหว่าง 15 – 30 ปี โดยมีสถิติในการใช้บริการเฉล่ียวนัละ 20 คน จาํนวนทั้งส้ิน 440 คน         

(สถิติเดือนตุลาคม, 2560)โดยคาํนวณจากสูตรยามาเน่ (Yamane, 1973 อา้งถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2540)      

ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 210 คน โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างโดยไม่คาํนึงถึงความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 

และการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling)   

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็นประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ  

ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมของกลุ่มลกูคา้เจนเนเรชัน่ y ในการใชบ้ริการธนาคารออมสิน  สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดั

สุราษฎร์ธานี 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารออมสิน  สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์

ธานี ซ่ึงแบ่งออกเป็น 7 ปัจจยั ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยั
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ดา้นกระบวนการให้บริการ เป็นคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) “มากท่ีสุด” ถึง “นอ้ย

ท่ีสุด” ตามรูปแบบของลิเคอร์ท (Likert’s Scale) (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 103) ซ่ึงจะมีให้เลือกตอบไดเ้พียงคาํตอบ

เดียว โดยมีการกาํหนดเกณฑก์ารให้คะแนน ดงัน้ี 

 มากท่ีสุด หมายถึง  เห็นดว้ยอมากท่ีสุด 

 มาก  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 

 ปานกลาง หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 

 นอ้ย  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 

 นอ้ยท่ีสุด หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 การเก็บรวบรวมขอ้มลู  

 การศึกษาคร้ังน้ีใชข้อ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 210 ชุด 

จากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีอายุระหว่าง 15 – 30 ปี ซ่ึงผูว้ิจยั

ดาํเนินการตรวจสอบความครบถ้วนและถูกตอ้งสมบูรณ์เพ่ือทาํการวิเคราะห์ต่อไป และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary 

Data) โดยการศึกษาค้นควา้และเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เช่น เอกสารงานวิจัย บทความ ตาํรา และ

ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 การวิเคราะห์ขอ้มลู 

 วิเคราะห์ขอ้มลูโดยใช ้ความถ่ี และร้อยละในปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y 

หาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคาร

ออมสิน  สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี การทดสอบเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมของกลุ่ม

ลูกคา้เจนเนเรชัน่ y กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ในการเลือกใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ธนาคาร

ออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ Independent Sample t-test และการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (F-test) 

 

4. ผลการวจิัย 

ผูศึ้กษาขอนาํเสนอผล ดงัต่อไปน้ี 

ตารางที ่ 1  จาํนวนและร้อยละพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้เจนเนเรชัน่ y 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

เหตุผลสําคญัทีคุ่ณเลอืกใช้บริการจากธนาคารออมสิน    

- ช่ือเสียง ความมัน่คง ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ  83 39.5 

ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน   

- จาํนวน 1 – 4 คร้ัง 169 80.5 

ช่วงเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน   

- 08.00 - 10.00 น. 76 36.2 

ประเภทของบริการทีท่่านเลอืกใช้มากทีสุ่ด   

- ฝาก ถอน โอน 117 55.7 
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 จากตารางท่ี 1 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ลูกคา้กลุ่มเจนเนเรชัน่ y ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน ส่วนใหญ่ระบุเหตุผลสําคญัท่ีเลือกใช้

บริการจากธนาคารออมสิน เพราะช่ือเสียง ความมัน่คง ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 39.5 มีความถ่ี

ในการใชบ้ริการต่อเดือนจาํนวน 1 – 4 คร้ัง ร้อยละ 80.5 เลือกใชบ้ริการธนาคารออมสินช่วงเวลา 08.00 – 10.00 น. ร้อย

ละ 36.2 และลูกคา้กลุ่มเจนเนเรชัน่ y ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดั   สุราษฎร์ธานี ส่วนใหญ่

เลือกใชบ้ริการประเภทฝาก ถอน โอน ร้อยละ 55.7  

ตารางที ่2  คะแนน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าเจนเนเรชั่น y ธนาคารออมสิน สาขาอําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี            

ในภาพรวม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  S.D. ระดับ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์  3.67 0.798 มาก 

ดา้นราคา 3.87 0.756 มาก 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.40 0.691 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.00 0.726 มาก 

ดา้นบุคลากร  4.36 0.682 มาก 

ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ 4.29 0.666 มาก 

ดา้นกระบวนการให้บริการ 4.44 0.625 มาก 

รวม 4.15 0.706 มาก 

 

 จากตารางท่ี 2 ผลการศึกษาขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้

เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในภาพรวม พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ทุกดา้น อยู่ในระดบัมาก คือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ          

มีค่าเฉล่ีย 4.44 รองลงมา คือ ดา้นช่องทางการจัดจาํหน่าย มีค่าเฉล่ีย 4.40 ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ      

ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย 3.67 

X
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ตารางที ่3 วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

ของลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล

แตกต่างกนั 

ปัจจัยส่วนบุคคล N X  S.D. t/F เปรียบเทยีบรายคู่ 

อาย ุ    F = 1.842  

- อายไุม่เกิน 10 ปี 25 4.08 0.411 

- อาย ุ11- 20 ปี 71 4.11 0.432 

- อาย ุ21 – 30 ปี 114 4.21 0.396 

เพศ    t = 1.336  

- ชาย 90 4.21 0.420 

- หญิง 120 4.13 0.405 

สถานภาพ    F = 2.064  

- โสด 98 4.19 0.388 

- สมรส 90 4.10 0.428 

- หมา้ย/หยา่ร้าง 22 4.26 0.428 

ระดับการศึกษา    F = 0.491  

- ตํ่ากว่าปริญญาตรี 105 4.14 0.389 

- ปริญญาตรี 89 4.19 0.433 

- สูงปริญญาตรี 16 4.11 0.451 

อาชีพ    F = 0.581  

- นกัเรียน/นกัศึกษา  35 4.10 0.393 

- ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 4.17 0.478 

- พนกังานบริษทั/ห้างร้าน  49 4.24 0.348 

- เกษตรกรรม 22 4.12 0.352 

- กิจการส่วนตวั/คา้ขาย     30 4.15 0.464 

- รับจา้งอิสระ/ลูกจา้ง 25 4.14 0.412 

รายได้ครัวเรือนต่อเดือน    F = 0.994  

- ตํ่ากว่า 10,000 บาท 57 4.15 0.376 

- 10,000 – 20,000 บาท  90 4.12 0.430 

- 20,001 – 30,000 บาท 48 4.24 0.372 

- 30,001 บาทข้ึนไป 15 4.22 0.536 
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 จากตารางท่ี 3 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้กลุ่มเจนเนเรชัน่ y  ในการใชบ้ริการธนาคาร

ออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ไม่ส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดั   สุราษฎร์ธานี ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางที ่4 วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ ตดัสินใจใชบ้ริการ

ของลูกคา้ เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีพฤติกรรมการใช้

บริการท่ีแตกต่างกนั 

พฤตกิรรมการใช้บริการ N X  S.D. t/F เปรียบเทยีบรายคู่ 

เหตุผลสาํคญัท่ีเลือกใชบ้ริการจาก

ธนาคารออมสิน  

   F= 4.685*** คู่ท่ีแตกต่าง คือ  

- ช่ือเสียง ความมัน่คง ความ

ปลอดภยัในการใชบ้ริการกบั

บญัชีเงินเดือนผา่นธนาคารน้ี 

- ช่ือเสียง ความมัน่คง ความ

ปลอดภยัในการใชบ้ริการกบั

ใชบ้ริการมานานแลว้ 

- คุณภาพและความ

หลากหลายในการบริการกบั

บญัชีเงินเดือนผา่นธนาคารน้ี 

- คุณภาพและความ

หลากหลายในการบริการกบั

ใชบ้ริการมานานแลว้ 

- คุณภาพและความ

หลากหลายในการบริการกบั

การคุน้เคยกบัพนกังาน 

- ความสะดวก เช่น ใกลบ้า้น/ท่ี

ทาํงาน/ท่ีจอดรถสะดวก  

8 4.15 0.448 

- ช่ือเสียง ความมัน่คง ความ

ปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

83 4.26 0.380 

- คุณภาพและความหลากหลาย

ในการบริการ 

21 4.38 0.371 

- บญัชีเงินเดือนผา่นธนาคารน้ี 55 4.03 0.360 

- ใชบ้ริการมานานแลว้ 14 3.94 0.545 

- การคุน้เคยกบัพนกังาน 29 4.08 0.418 

- อ่ืนๆ  - - - 

ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน    F= 3.133* คู่ท่ีแตกต่าง คือ  

- จาํนวน 1 – 4 คร้ังกบั

จาํนวน 10 – 14 คร้ัง 

- จาํนวน 5 – 9 คร้ังกบั

จาํนวน 10 – 14 คร้ัง 

- จาํนวน 10 – 14 คร้ังกบั

จาํนวน 15 คร้ังข้ึนไป 

- จาํนวน 1 – 4 คร้ัง 169 4.15 0.394 

- จาํนวน 5 – 9 คร้ัง 27 4.23 0.440 

- จาํนวน 10 – 14 คร้ัง 6 3.81 0.455 

- จาํนวน 15 คร้ังข้ึนไป 8 4.45 0.498 

ช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคาร

ออมสิน 

   t = 3.054* คู่ท่ีแตกต่าง คือ  

- 08.00 - 10.00 น.กบั

10.01 - 12.00 น. 

- 08.00 - 10.00 น.กบั

14.01 - 15.30 น. 

 

- 08.00 - 10.00 น. 76 4.07 0.383 

- 10.01 - 12.00 น. 61 4.25 0.373 

- 12.01 - 14.00 น. 66 4.18 0.461 

- 14.01 - 15.30 น. 7 4.39 0.351 
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พฤตกิรรมการใช้บริการ N X  S.D. t/F เปรียบเทยีบรายคู่ 

ประเภทของบริการท่ีท่านเลือกใช้

มากท่ีสุด 

 F = 1.382 

- ฝาก ถอน โอน 117 4.12 0.452 

- ชาํระสินคา้, ค่าบริการ 47 4.25 0.339 

- ปรึกษาบริการทางการเงิน 36 4.18 0.367 

- ซ้ือผลิตภณัฑต่์างๆ ของธนาคาร 

เช่น กองทุน, บตัรเครดิต หรือ

ประกนัสังคม 

10 4.19 0.333 

* p < 0.05, ***p < 0.001 

 

 จากตารางท่ี 4 พบว่า พฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ท่ีมีเหตุผลสําคญัท่ีเลือกใชบ้ริการจากธนาคาร

ออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พฤติกรรมความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน และพฤติกรรมช่วงเวลาใน

การใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี บ่อยท่ีสุด ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดั

สุราษฎร์ธานี เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ในขณะท่ีพฤติกรรมของกลุ่มลูกค้าเจนเนเรชั่น y ท่ีมีพฤติกรรมในการ

เลือกใชป้ระเภทของบริการมากท่ีสุด ท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการของลูกคา้ เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว ้

 

5. การอภปิรายผล 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มลู สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

1. ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ธนาคาร

ออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จังหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทุกด้าน อยู่ในระดับมาก       

และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ รองลงมา คือ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ในขณะท่ีดา้น

ท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของศรีวิตา ฟักสังข์ (2548) ศึกษาปัจจัย

ทางการตลาดด้านบริการท่ีสัมพนัธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทหารไทย จาํกัด (มหาชน) เขตนนทบุรี 

การศึกษา พบว่า ปัจจัยทางด้านพนักงาน และกระบวนการให้บริการ ของผูใ้ช้บริการธนาคารทหารไทย จาํกัด 

(มหาชน) เขตนนทบุรี ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก  

2. ผลการศึกษาความแตกต่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกค้า       

เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั พบว่า ปัจจยั

ส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันของลูกค้ากลุ่มเจนเนเรชั่น y ไม่ส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ทั้งน้ีเน่ืองจาก ในการให้บริการของธนาคาร

ออมสิน ไม่ไดจ้าํกดัในเร่ืองของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั โดยไม่ไดม้องในเร่ืองของเพศ อาย ุรายได ้ฯลฯ ในการ

ให้บริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกับการศึกษาของปิยนนัท ์ประยงค์ (2548) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์กับการ

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 1042 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

เลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องประชาชน ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใช้

บริการธนาคารพาณิชย ์ไดแ้ก่ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจ ปัจจยัส่งเสริมการตลาดและปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอทางกายภาพ  

3. ผลการศึกษาการความแตกต่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ 

เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั พบว่า 

พฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ท่ีมีเหตุผลสําคญัท่ีเลือกใชบ้ริการจากธนาคารออมสิน พฤติกรรมความถ่ีใน

การใชบ้ริการต่อเดือน และพฤติกรรมช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ เจนเนเรชัน่ y 

ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ทั้งน้ีเน่ืองจากการท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการจาํนวนมากคร้ัง อาจ

ก่อให้เกิดความผูกพนั ความเช่ือถือ หรือความไวว้างใจกบัธนาคารออมสิน ส่งผลให้มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกค้า เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา ปิยนันท ์ประยงค์ (2548) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ

เลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องประชาชน ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใช้

บริการธนาคารพาณิชย ์ได้แก่ เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ     บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ ปัจจยัส่งเสริม

การตลาดและปัจจัยดา้นการสร้างและนําเสนอทางกายภาพ ในขณะท่ีพฤติกรรมของกลุ่มลูกค้าเจนเนเรชั่น y ท่ีมี

พฤติกรรมในการเลือกใชป้ระเภทของบริการมากท่ีสุด ท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี

ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี       

      

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 1. การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ธนาคาร

ออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จังหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทุกด้าน อยู่ในระดับมาก        

และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ รองลงมา คือ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ในขณะท่ีดา้น

ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ  ดา้นผลิตภณัฑ ์

 2. การศึกษาความแตกต่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ เจน

เนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัส่วน

บุคคลท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้กลุ่มเจนเนเรชัน่ y ไม่ส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  

 3. การศึกษาความแตกต่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ เจน

เนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั พบว่า 

พฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ท่ีมีเหตุผลสําคญัท่ีเลือกใชบ้ริการจากธนาคารออมสิน พฤติกรรมความถ่ีใน

การใชบ้ริการต่อเดือน และพฤติกรรมช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

บ่อยท่ีสุด ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ เจน

เนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในขณะท่ีพฤติกรรมอ่ืนๆ ของกลุ่มลูกคา้เจนเนเรชัน่ y    

ไม่ส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้เจนเนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน 

สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
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 ขอ้เสนอแนะ 

 จากการศึกษาปัจจัยด้านพฤติกรรมของกลุ่มลูกค้าเจนเนเรชั่น y ในการใช้บริการธนาคารออมสิน            

สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1. เหตุผลสาํคญัท่ีเลือกใชบ้ริการจากธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามเลือกใชบ้ริการ เพราะช่ือเสียง ความมัน่คง ความปลอดภัยในการใชบ้ริการ เห็นด้วยกบัปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มาก

ท่ีสุด ดงันั้น ธนาคารออมสิน ควรมีการวางรากฐานในการสร้างธนาคารเป็นธนาคารชั้นนาํทางดา้นการเงิน ไม่ว่าจะ

เป็นธุรกรรมทางการเงิน ดา้นสินเช่ือ สลากออมสิน ฯลฯ เพ่ือดึงดูดลูกคา้นกลุ่มเจนเนเรชัน่ y ให้มาใชบ้ริการธนาคาร

ออมสิน  สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เพ่ิมมากข้ึน 

2. ความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน  พบว่า ลูกคา้กลุ่มเจนเนเรชั่น y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน จาํนวน 15 คร้ังข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจใช้

บริการของธนาคารออมสินในภาพรวม มากท่ีสุด ดงันั้น ธนาคารออมสิน ควรมีส่ิงจูงใจให้กบัลูกคา้ลูกคา้กลุ่มเจน

เนเรชัน่ y ในการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานีต่อเดือน เช่น การมอบกระปุก

ออมสิน กระเป๋า หรือของรางวลัอ่ืนๆ ให้กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมากกว่า 15 คร้ัง/เดือน  

3. ช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ลูกคา้กลุ่มเจน

เนเรชัน่ y ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน ช่วงเวลา 14.01 - 15.30 

น. มีความคิดเห็นในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารออมสินมากท่ีสุด 

ดงันั้น ธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ควรมีการวางกลยุทธ์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดในการให้บริการลูกคา้ในช่วงเวลาดงักล่าว เช่น การเพ่ิมพนักงานในการองรับการให้บริการท่ีมากข้ึน เป็น

ตน้  

4.  ความคิดเห็นของลกูคา้กลุ่มเจนเนเรชัน่ y ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการของธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในดา้นกระบวนการให้บริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

ดงันั้น ธนาคารออมสินควรมีการให้บริการโดยการจดัรถบริการเคล่ือนท่ีไปประจาํตามจุดต่างๆ ท่ีสามารถเขา้ถึงลูกคา้

กลุ่มเจนเนเรชัน่ y และให้รถเคล่ือนท่ีสามารถบริการแบบ One Stop Service (ส้ินสุดในเวลาและสถานท่ีเดียวกนั) 

เพ่ือใหลู้กคา้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และควรมีการอธิบายขั้นตอนในการใชบ้ริการท่ีไม่ยุ่งยาก และมีความถูกตอ้ง 

ชดัเจนกบัลูกคา้อีกดว้ย   

5.  ความคิดเห็นของลกูคา้กลุ่มเจนเนเรชัน่ y ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการของธนาคารออมสิน สาขาอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีค่าเฉล่ียมากเป็น

อนัดบัสอง ดงันั้น ธนาคารออมสินควรบริการสถานท่ีจอดรถท่ีมีปริมาณท่ีเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ หรือการ

ออกบูท๊ให้เจา้หนา้ท่ีของธนาคารไปให้บริการตามสถานท่ีต่างๆ เช่น ตลาด ห้างสรรพสินคา้ สถานท่ีราชการ เป็นตน้ 

เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการใชบ้ริการของลูกคา้   
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