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บทคัดย่อ 

วตัถุประสงคใ์นการศึกษาคร้ังน้ีเพ่ือศึกษา 1) พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นนวตักรรมของลูกคา้ธนาคารออมสิน 

สํานักงานใหญ่ 2) ความสัมพันธ์ระหว่างประชากรศาสตร์กับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการด้านนวตักรรม 3)

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการด้านนวตักรรมท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้ส่วนประสมการตลาดบริการของลูกค้า

ธนาคารออมสิน สาํนกังานใหญ่ กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 361 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน Chi-Square และ ANOVA 

ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-40 ปี มากท่ีสุด เป็นผูท่ี้ทาํงาน

ในรัฐวิสาหกิจ/ราชการ ระดบัรายไดต่้อเดือน สูงกว่า 50,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นนวตักรรม 2-4 คร้ัง

ต่อเดือน ในช่วงเวลา 18.01 น.-24.00น.เป็นส่วนใหญ่ โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือเช็คยอดเงินคงเหลือและเช็ครายการ

เคล่ือนไหวเป็นหลกั เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมของธนาคารออมสิน เน่ืองจากสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการทางการเงินของลูกคา้ได ้ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการดา้นนวตักรรม และพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมแตกต่างกนั ลูกคา้มีการรับรู้ส่วนประสมทาง

การตลาดบริการท่ีแตกต่างกัน ข้อเสนอแนะต่อธนาคาร คือควรพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้เหมาะสม โดยเฉพาะการ

ตอบสนองความตอ้งการกลุ่มลูกคา้เดิมของธนาคารออมสิน  ท่ีไม่ไดส้มคัรใชบ้ริการดา้นนวตักรรม  ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ควรสร้างสรรคแ์คมเปญโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ผา่นส่ือต่างๆ ท่ีหลากหลายช่องทาง เพ่ือให้เขา้ถึง

กลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีใชส่ื้อเหล่านั้นเป็นประจาํ   

 

คาํสําคญั: การรับรู้, พฤติกรรม, นวตักรรม 

 

ABSTRACT 

The research aimed to study 1) the customers’  behaviors of the Government Savings Bank Head Office 

in innovation service selection  2) the correlation between the demographic factors and the customers’ behaviors of 

the Government Savings Bank Head Office in innovation service selection, and 3) the correlate by their perception 

of the innovation marketing mix.  The samples of the study were 361 Government Saving Bank Head Office’s 
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customers.  The data was analyzed by using descriptive statics including frequency, percentage, mean, standard 

deviation, Pearson Chi-Square and one-way ANOVA.   

The findings were as follows : The majority of the questionnaire respondents were female aged between 

31-40 years working as government officials or state enterprise employees with an income of more than 50,000 

baht/month.  Their behaviors in innovation service selection were 2-4 times/month during 06.01 p.m. – 12.00 p.m. 

with the main aims of checking the account balance and movements.  Their main reason in innovation service 

selection of the Government Savings Bank Head Office was because it could support their financial needs. 

Demographic factors of the Government Savings Bank Head Office customers correlated with their 

innovation service selection and their perception of the innovation marketing mix in different dimensions.  

Therefore, the Government Savings Bank should develop its products appropriately to serve particularly the current 

customers who have not yet applied for innovation services.  Marketing promotions should create advertising 

campaigns and public relation information through a variety of median channels to reach the target customers 

regularly using those media in order to convey them to the perception of the innovation services and marketing 

promotions and finally subscription. 
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1. บทนํา 

ความเป็นมา และความสําคญัของปัญหา         

 ปัจจุบนัความเจริญก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT) ไดก่้อให้เกิดการ

เปล่ียนแปลงต่อการใชชี้วิตของมนุษย ์อีกทั้งในวงการธุรกิจมีการนําเอาเทคโนโลยีเขา้มาเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

ทาํงาน ทาํให้การแข่งขนัมีความรุนแรงมากข้ึนเพ่ือให้สินคา้และบริการขององคก์รเป็นผูน้าํทางการตลาด องคก์รต่างๆ 

จึงตอ้งแสวงหาเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพ่ือนาํมาใชง้านและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ี

สาํคญัขององคก์ร   ธุรกิจบริการท่ีทราบถึงความตอ้งการ การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด และพฤติกรรมท่ีมีต่อการ

ใชบ้ริการของลูกคา้ จะช่วยสร้างความโดดเด่นทางดา้นสินคา้และบริการได ้รวมถึงการนาํนวตักรรมใหม่ๆ มาใชส้ร้าง

ความแตกต่างในการแข่งขนั โดยเฉพาะธุรกิจการเงิน (ณฐัพล ชวนสมสุข, 2553) เพ่ือมุ่งสู่การเป็นธนาคารท่ีอยู่ในใจ

ของผูรั้บบริการ โดยคาดหวงัว่าผลการศึกษาน้ีก่อให้เกิดประโยชน์ต่อหน่วยงานต่างๆ อาทิ ฝ่ายบริหารผลิตภณัฑ ์

การตลาด และลูกคา้บุคคล ฝ่ายพฒันากลุ่มลูกค้าบุคคล ท่ีจะเข้าใจในพฤติกรรมและรับรู้การเลือกใช้บริการดา้น

นวตักรรม ทราบถึงพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมท่ีมีผลต่อปัจจยัการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด

บริการ และฝ่ายส่ือสารองค์กรสามารถ นําไปเป็นแนวทางการทาํโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ในการส่ือสารไปยงั

กลุ่มเป้าหมาย เพ่ือเพ่ิมจาํนวนผูใ้ชบ้ริการและขยายส่วนแบ่งของตลาดของลูกคา้ธนาคารออมสินให้มากข้ึน  
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แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 

 การรับรู้เป็นการทาํความเขา้ใจและตีความจากส่ิงเร้าจากภายนอกให้กลายเป็นส่ิงท่ีมีความหมาย โดยผูรั้บแต่ละ

คนอาจแปลไดเ้หมือนกนัหรือแตกต่างกนัได ้ตามแนวคิดของ Assael  (1998) กระบวนการรับรู้ ประกอบดว้ย การเลือก

การรับรู้ (Perceptual Selection) บุคคลจะเลือกเฉพาะส่ิงเร้าท่ีตรงกบัความรู้สึกและความตอ้งการจากทศันคติของตน 

ดงันั้นแมว้่าบุคคลจะเจอส่ิงเร้าส่ิงเดียวกนัแต่การรับรู้ในคนแต่ละคนอาจตีความหมายไดแ้ตกต่างกนั 

ทฤษฎพีฤตกิรรมของผู้บริโภค 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภคว่า หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคทาํการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมินผล การใชส้อย

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ซ่ึงคาดว่าจะสนองความตอ้งการของเขา แสดงให้เห็นว่า การท่ีบุคคลแสดงส่ิงใดจะตอ้งมีส่ิงท่ี

เป็นสาเหตุหรือตวักระตุน้ให้เกิดพฤติกรรม 

Schiffman & Kanuk (2000) Kotler (2006 : 16) ไดอ้ธิบายว่า ผูบ้ริโภคจะตอ้งทาํการตดัสินใจซ้ือมากมายใน

แต่ละวนั ส่งผลให้กิจการขนาดใหญ่ส่วนมากจะทาํการศึกษาการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคอย่างละเอียดเพ่ือตอบ

คาํถามให้ไดว้่าผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What) ซ้ือท่ีไหน (Where) ซ้ืออย่างไรและซ้ือเท่าใด (How and much) ซ้ือเม่ือใด 

(When) และซ้ือทาํไม (Why) ซ่ึงพบว่า การจะรู้ว่าผูบ้ริโภคซ้ืออะไรไม่ใช่เร่ืองง่าย คาํตอบเหล่าน้ีมกัจะซ่อนอยู่ใน

ความคิดของผูบ้ริโภคอยา่งมิดชิด ดงันั้น คาํถามสาํคญัของนกัการตลาด คือ ผูบ้ริโภคตอบสนองต่อความพยายามทาง

การตลาดต่างๆ ท่ีกิจการอาจจะใชอ้ยา่งไร กิจการสามารถเขา้ใจถึงวิธีกาตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อลกัษณะผลิตภณัฑ ์

ราคา และโฆษณาท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัไดอ้ยา่งถ่องแท ้

แนวคดิส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541 อา้งใน เกศวิท ูทิพยศ, 2557) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการ (Service Mix) หรือ 7Psในการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 1.ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) 2.

ดา้นราคา (Price) 3.ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 4.ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 5.ดา้นบุคลากร (People) 

6.ดา้นกระบวนการ (Process) 7.ดา้นกายภาพ (Physical Environment) 

แนวคดิและทฤษฏด้ีานนวตักรรม 

 คุณลกัษณะของนวตักรรม (Rogers, 1995) มี 5 ขอ้ คือ 1) คุณลกัษณะในประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ 2) 

คุณลักษณะความเข้ากนัได้ 3) คุณลักษณะความซับซ้อน 4) คุณลกัษณะความสามารถในการนาํไปทดลองใช ้5) 

คุณลกัษณะการสังเกตได ้   

Rogers  (อา้งถึงในหทยักาญจน์ วรรธนสิทธิโชค, 2551) กล่าวว่า ลกัษณะของบุคคลท่ีส่งผลต่อระยะเวลาใน

การยอมรับนวตักรรมเร็วหรือช้ามี 3 ประการดังน้ี 1.สถานะทางเศรษฐกิจและสังคมผูมี้การศึกษาสูงมีฐานะทาง

เศรษฐกิจและทางสังคมและนวตักรรมนั้นสอดคลอ้งกบัชีวิตจะเกิดการยอมรับสูงกว่าและเร็วกว่าผูท่ี้ไดรั้บการศึกษา

และมีฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมตํ่า  2.บุคลิกภาพกลุ่มท่ียอมรับนวตักรรมไดเ้ร็วและรับไดม้ากมกัจะเป็นผูไ้ม่ยึดติด

กบัส่ิงเดิมๆมีความสามารถ เอาใจเขามาใส่ใจเรามากกว่าเป็นผูมี้เหตุผลและทศันคติดีสามารถคิดและเขา้ใจนามธรรม

ดีกว่าเป็นผูช้อบเส่ียงภยัมีทศันคติท่ีดีต่อการเปล่ียนแปลงมากกว่า  3.พฤติกรรมในการส่ือสารถา้บุคคลมีส่วนร่วมใน

สังคมและทาํตัวเป็นส่วนหน่ึงของระบบสังคมไดดี้มีการเดินทางบ่อยคร้ังมีโอกาสติดต่อกับผูน้ําในการเผยแพร่

นวตักรรมมีโอกาสเปิดรับส่ือมวลชนหรือส่ือระหว่างบุคคลเป็นผูท่ี้มีความรู้เก่ียวกบันวตักรรมมากเพราะมีโอกาส

แสวงหาข่าวสารมากและเป็นผูท่ี้มีระดบัการเป็นผูน้าํทางความคิดสูง   
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องค์ประกอบของการยอมรับนวตักรรมท่ีสําคญัมี 4 ประการคือ 1.ลกัษณะของนวตักรรมทาํให้เกิดการ

ยอมรับ 2.ผูน้าํการเปล่ียนแปลงการชกันาํให้เกิดการยอมรับนวตักรรมอยา่งรวดเร็ว  3.กลุ่มบุคคลหรือองคก์รเป้าหมาย

มีอัตราการยอมรับนวตักรรมในกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกันออกไป 4.สถานการณ์และสภาพแวดล้อมอ่ืนๆ เช่น 

สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจและสงัคม ความเช่ือ ขนบธรรมเนียม ความหนาแน่นของประชากร การเมือง เป็นตน้ 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  

 ณฐัดนยั ใจชน (2555) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า

อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้งินเดือนท่ีแตกต่างกนัจะให้ความสําคญักบัปัจจยัทางการตลาดต่างกนั และปัจจยั

ดา้นอาย ุอาชีพ รายได ้เหตุผลท่ีใชธ้นาคารพาณิชย ์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการ 

 สุวิมล มธุรส (2556) การรับรู้การโฆษณาธนาคารทางโทรทศัน์ของผูบ้ริโภคในประเทศไทย พบว่า ปัจจยั

ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการรับรู้การโฆษณาธนาคารทางโทรทศัน์แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดมีเพียงดา้นผลิตภณัฑ ์สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด บุคคล การสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพมี

ความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้โฆษณา ดา้นธนาคารให้บริการการฝาก – ถอน เงินต่างสาขามีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้

โฆษณาธนาคารทางโทรทศัน์ของผูบ้ริโภคในประเทศไทย 

 เขมจิรา บุญชู (2559) ศึกษาถึงปัจจยัเก่ียวกบัการยอมรับนวตักรรม และความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัเกี่ยวกบั

การยอมรับนวตักรรมและการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ ของธนาคารออมสิน เขต

ปทุมธานี 2 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์ พฤติกรรมของผูใ้ชง้าน การรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือ และการ

รับรู้ถึงความสะดวก มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถืออยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย   

 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 

1) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นนวตักรรมของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกังานใหญ่  

2) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรม  

3) ศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมต่อการรับรู้ส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้

ธนาคารออมสิน สาํนกังานใหญ่ 

 
 

3. การดําเนินการวจิัย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากร คือ ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการในด้านต่างๆ ของธนาคารออมสิน 

สาํนกังานใหญ่ ท่ีใชบ้ริการ Mobile Banking หรือ Internet Banking ในช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2561 กลุ่มตวัอยา่งไดจ้าก

การคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยสูตรของ Yamane (1973) ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 385 ตวัอยา่ง  

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ คือ แบบสอบถาม ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ขอ้มูล

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมของลูกคา้ธนาคารออมสินสาํนกังานใหญ่ และขอ้มลูการรับรู้ส่วนประสม

ทางการตลาดบริการ  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล  ใชว้ิธีการแจกแบบสอบถามจากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสินสํานักงาน

ใหญ่  ในระหว่างวนัท่ี 1 – 28 กุมภาพนัธ์ 2561 ไดแ้บบสอบถามท่ีตอบสมบูรณ์ จาํนวน 361 ตวัอย่าง คิดเป็นอตัรา

ตอบกลบัร้อยละ 90.25 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

นาํแบบสอบถามท่ีไดม้าวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์

ขอ้มลู ไดแ้ก่ ความถ่ี อตัราร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ทั้งน้ีมีการแปลค่าผลคะแนน ค่าเฉล่ียมี 5 ช่วง คือ 

1.00-1.80 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด, 1.81-2.60 หมายถึง นอ้ย, 2.61-3.40 หมายถึง ปานกลาง, 3.41-4.20 หมายถึง มาก และ 

4.21-5.00 หมายถึง มากท่ีสุด การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 2 สมมติฐาน  โดยใช้สถิติ Chi-Square ทดสอบ

ความสัมพนัธ์ระหว่างประชากรศาสตร์ และพฤติกรรม ใชส้ถิติ F-test (ANOVA) ทดสอบความแตกต่างระหว่าง

ค่าเฉล่ียท่ีมีประชากร 2 กลุ่มใช ้ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05 
 

 

4. ผลการวจิัย 

ลักษณะส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 222 คน (61.5%)  มีอายุ 31-40 ปี จาํนวน 

105 คน (29.1%) อาชีพรัฐวิสาหกิจ/ราชการ จาํนวน 139 คน (38.5%) และรายไดต่้อเดือน สูงกว่า 50,000 บาท จาํนวน 100 

คน (27.7%) เป็นผูใ้ชบ้ริการดา้นนวตักรรม จาํนวน 209 คน (57.9%) แสดงดงัตารางท่ี 1 - 2  

ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการ Mobile Banking จาํนวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 89.0 และใชบ้ริการ Internet 

Banking จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 แสดงดงัตารางท่ี 3 
 

                ตารางท่ี 1 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม   

ลักษณะส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 

1. เพศ   

      ชาย 139 38.5 

      หญิง 222 61.5 

2. อาย ุ   

      ตํ่ากวา่ 20 ปี  11  3.0 

      21-30 ปี  63 17.5 

      31-40 ปี 105 29.1 

      41-50 ปี  73 20.2 

      51-60 ปี  59 16.3 

      มากกวา่ 61 ปี ขึ้นไป  50 13.9 

3. อาชีพ   

      นักเรียน/นักศึกษา 15 4.2 

      พนักงานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 66 18.3 

      รัฐวสิาหกิจ/ราชการ 139 38.5 

      ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 31 8.6 

      พ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณ 63 17.5 

      แพทย/์ทนัตแพทย ์ 44 12.2 

      อื่นๆไม่ระบ ุ 3   0.8 

4.  ระดบัรายไดต่้อเดือน   

      ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 23   6.4 

      10,001-20,000 บาท 54 15.0 

      20,001-30,000 บาท 80 22.2 

      30,001-40,000 บาท 56 15.5 
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ลักษณะส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 

      40,001-50,000 บาท 48 13.3 

      สูงกวา่ 50,000 บาท 100 27.7 

 

                ตารางท่ี 2 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกการใชบ้ริการดา้นนวตักรรม 

การใช้บริการด้านนวัตกรรม จํานวน ร้อยละ 

     ใชบ้ริการ  209 57.9 

     ไม่ไดใ้ชบ้ริการ 152 42.1 

รวม 361 100.0 
 

 

             ตารางท่ี 3 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกประเภทการใชบ้ริการ ดา้นนวตักรรม 

 

   
 

 

 

การวิเคราะห์ต่อไปน้ี ไดน้าํแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการดา้นนวตักรรม จาํนวน 209  ฉบบั  

มาวิเคราะห์ขอ้มลู ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
 

พฤตกิรรมการเลอืกใช้บริการด้านนวตักรรมของลูกค้าธนาคารออมสินสํานักงานใหญ่ พบว่า ดา้นเหตุผลในการ

เลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรม กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ให้ความสําคญักบัการให้บริการดา้นนวตักรรมของธนาคารออม

สิน เพราะเห็นว่า สามารถตอบสนองความตอ้งการทางการเงินได ้อยูใ่นระดบัมาก จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 57.4 

รองลงมา คือ ดา้นวตัถุประสงค์ในการใชบ้ริการดา้นนวตักรรม ลูกคา้ใชบ้ริการดา้นนวตักรรมเพ่ือเช็คยอดเงินคงเหลือ

และเช็ครายการเคล่ือนไหว โดยใช้ 5-7 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 42.6 และดา้นช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ

ดา้นนวตักรรม ลูกคา้ใชบ้ริการดา้นนวตักรรมในช่วงเวลา 18.01น.-24.00น. ใช ้2-4 คร้ังต่อเดือน มีจาํนวน 85 คน คิด

เป็นร้อยละ 40.7  

การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีม่ต่ีอการเลอืกใช้บริการด้านนวตักรรม  ผลการวิเคราะห์ โดยรวม 

มีการรับรู้ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 ซ่ึงในแต่ละขอ้พบ กลุ่มตวัอย่าง

ระบุว่า มีการรับรู้ในระดบัมากทุกขอ้ โดยดา้นกระบวนการให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 รองลงมา

คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 ดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ด้านบุคลากร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ดา้นราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.79 และด้านการส่งเสริม

การตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 แสดงผลดงัตารางท่ี 4 

 การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น ซ่ึงในแต่ละดา้นท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงสุด ดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่า 

ผลิตภณัฑมี์ประโยชน์ต่อการใชง้าน (ค่าเฉล่ีย 4.03)  ดา้นราคา พบว่า ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการดา้นนวตักรรมทาํให้มี

ค่าใชจ่้ายตํ่ากว่าการเดินทาง เขา้ไปใชบ้ริการท่ีสาขา (ค่าเฉล่ีย 3.86) ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ พบว่า ลูกคา้สามารถติดต่อ

ธนาคารไดห้ลายช่องทาง เช่น สาขา,  Internet Banking, Call Center (ค่าเฉล่ีย 3.96)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า 

ลูกคา้รับรู้ว่ามีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือ โทรทศัน์ วิทยุและ นิตยสาร, วารสารการเงินธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.76) 

การใช้บริการด้านนวัตกรรม จํานวน ร้อยละ 

    ใชบ้ริการ Mobile Banking 186 89.0 

    ใชบ้ริการ Internet Banking   23 11.0 

รวม 209 100.0 
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ดา้นบุคลากร พบว่า พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจให้คาํแนะนาํท่ีถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 3.86) ดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่า 

การใชบ้ริการดา้นนวตักรรมสามารถทาํธุรกรรมการเงินไดถู้กตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.07) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า 

ระบบมีการยนืยนัความถูกตอ้งทุกคร้ังก่อนดาํเนินการ (ค่าเฉล่ีย 4.10) 

 

ตารางท่ี 4 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  

การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาด MEAN S.D. ระดับการรับรู้ ประเด็นย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

   ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.95 0.66 มาก มีประโยชน์ต่อการใชง้าน 

   ดา้นราคา 3.79 0.80 มาก ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการดา้นนวตักรรมทาํ

ให้มีค่าใชจ่้าย ต ํ่ากวา่การเดนิทางเขา้ไปใช้

บริการที่สาขา 

   ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ 3.90 0.66 มาก สามารถติดต่อธนาคารได ้

หลายช่องทาง เช่น สาขา,   

Internet Banking, Call Center 

   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.58 0.74 มาก รับรู้วา่มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ - 

โทรทศัน์ เช่น ช่อง 3,5,7,9, GMM25, 

MONO29 

          - วทิยุ เช่น คลื่นกรีนเวฟ106.5 คลื่น

88.5EDS,คลื่น102 เพื่อนคนทาํงาน 

          - นิตยสารออมสุข โดยธนาคารออมสิน, 

วารสารการเงินธนาคาร 

   ดา้นบุคลากร 3.85 0.63 มาก พนักงานมีความรู้ ความเขา้ใจ  

ให้คาํแนะนาํที่ถูกตอ้ง 

   ดา้นกระบวนการให้บริการ 4.06 0.67 มาก ทาํธุรกรรมการเงนิไดถ้กูตอ้ง 

   ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.03 0.63 มาก ระบบมีการยืนยนัความถูกตอ้งทุกคร้ังก่อน

ดาํเนินการ 

รวม 3.88 0.68 มาก  

ท่ีมา:  สรุปโดยคณะผูว้ิจยั, พ.ค. 2561.  

 

ภาพรวม จากการสอบถามว่ากลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ว่าพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมมี

ความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้ส่วนประสมการตลาดบริการอยา่งไร   ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ตอบว่ามีผลในระดบั 

“มาก”  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

ดา้นนวตักรรม แสดงผลดงัตารางท่ี 6 
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 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

            ตารางท่ี 6  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรม 

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง 

ประชากรศาสตร์ และพฤติกรรม 

Pearson Chi-Square 

Value Asymp. Sig.(2-sided) 

เพศ  ช่วงเวลา 12.164 .593 

วตัถุประสงค ์ 33.286 .043* 

เหตุผล 20.569 .008* 

อาย ุ ช่วงเวลา 80.601 .181 

วตัถุประสงค ์ 222.448 .000* 

เหตุผล 107.038 .000* 

อาชีพ ช่วงเวลา 97.694 .000* 

วตัถุประสงค ์ 145.172 .000* 

เหตุผล 58.132 .003* 

รายได ้ ช่วงเวลา 123.897 .000* 

วตัถุประสงค ์ 143.980 .007* 

เหตุผล 67.657 .004* 

*ระดบันัยสาํคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05 

 

 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

ดา้นนวตักรรม พบว่า เพศมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมดา้นวตัถุประสงค์และเหตุผล แต่ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อ

พฤติกรรมด้านช่วงเวลา อายุมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมดา้นวตัถุประสงค์และเหตุผล แต่ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อ

พฤติกรรมด้านช่วงเวลา อาชีพมีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมด้านช่วงเวลาวัตถุประสงค์และเหตุผล รายได้มี

ความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมดา้นช่วงเวลา วตัถุประสงคแ์ละเหตุผล ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมแตกต่างกนั ลูกคา้มีการรับรู้ส่วนประสมทาง

การตลาดบริการแตกต่างกนั แสดงผลดงัตารางท่ี 7 

ตารางท่ี 7 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวระหว่างพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมกบัการรับรู้

ส่วนประสมทางการตลาดบริการของลูกคา้ธนาคารออมสินสาํนกังานใหญ่ 

การรับรู้ส่วนประสม 

ทางการตลาดบริการ 

พฤติกรรมการเลอืกใชบ้ริการดา้นนวตักรรม 

ช่วงเวลา วตัถุประสงค ์ เหตุผล 

F Sig. F Sig. F Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.81 .000 6.59  .000 10.06  .000 

ดา้นราคา 5.79  .000 7.27  .000 9.53  .000 

ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ 4.98  .000 5.62  .000 11.44  .000 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.70  .000 4.75  .000 6.78  .000 

ดา้นบุคลากร 8.22  .000 7.76  .000 11.0  .000 

ดา้นกระบวนการให้บริการ 2.46  .008 2.34  .012 7.36  .000 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.97  .000 5.13  .000 9.06  .000 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมแตกต่างกนั ลูกคา้มีการรับรู้ส่วน

ประสมทางการตลาดบริการแตกต่างกนั พบว่า พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมดา้นช่วงเวลา วตัถุประสงค ์

และเหตุผลท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ของลูกคา้ธนาคารออม

สินสาํนกังานใหญ่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติเท่ากบั 0.05 

 

5. การอภปิรายผล 

คุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นลูกคา้ธนาคารออมสิน 

สาํนกังานใหญ่ มีอาชีพรัฐวิสาหกิจ / ราชการ สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของฐานนัดร วิจิตตอุ์ดม (ปี พ.ศ.2553) พบว่า 

กลุ่มประชากรท่ีเป็นลกูคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ และขา้ราชการ  

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการดา้นนวตักรรม พบว่า เหตุผลท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นลูกคา้ให้ความสําคญัเป็น

หลัก คือ การสามารถตอบสนองความต้องการทางการเงินได ้ส่วนการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการ

เลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรม พบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกังานใหญ่ ให้ความสาํคญักบัระบบมีการยืนยนัความ

ถูกตอ้งทุกคร้ังก่อนดาํเนินการ ในระดับมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ การทาํธุรกรรมการเงินได้ถูกตอ้ง 

นอกจากนั้นแลว้ยงัมีผลการวิเคราะห์ 3 ดา้นท่ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีผ่านมาในอดีต คือ การรับรู้ดา้นช่องทางการใช้

บริการ พบว่า การท่ีลูกคา้สามารถติดต่อธนาคารไดห้ลายช่องทาง มีจาํนวนสาขาท่ีเพียงพอต่อการลงทะเบียนเปิดใช้

บริการ สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของจริยา เรือนแกว้ (ปี พ.ศ.2550 อา้งในณฐัดนยั ใจชน, ปี พ.ศ.2555) ท่ีพบว่า การท่ี

ธนาคารมีสาขามาก สามารถรองรับความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างเพียงพอ การรับรู้ดา้นบุคลากร พบว่า พนักงานมี

ความรู้ ความเขา้ใจ ให้คาํแนะนาํท่ีถูกตอ้งมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมของลูกคา้ สอดคลอ้ง

กบัผลการศึกษาของวีระยทุธ พนัธุ์สวสัด์ิ (ปี พ.ศ.2551 อา้งในณฐัดนยั ใจชน, ปี พ.ศ.2555) พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ ธ.ก.ส. 

สาขาวงันอ้ย มีความพึงพอใจต่อพนกังานท่ีให้คาํปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอย่างดี การรับรู้ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ พบว่า ลูกคา้มีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากระบบมีการยืนยนัความ

ถูกตอ้งทุกคร้ังก่อนดาํเนินการ สอดคล้องกบัผลการศึกษาของอภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (ปี พ.ศ.2553 อา้งในณัฐดนัย     

ใจชน, ปี พ.ศ.2555) คือ การใชบ้ริการของธนาคารท่ีมีคุณภาพและมีความถูกตอ้งของขอ้มลู ถือเป็นเร่ืองสาํคญั 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการศึกษา  

กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอาย ุ31-40 ปี เป็นผูท่ี้มีอาชีพ

รัฐวิสาหกิจ / ราชการ ระดบัรายไดต่้อเดือน สูงกว่า 50,000 บาท และใชบ้ริการ Mobile Banking มากท่ีสุด  พฤติกรรม

การเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมของลูกคา้ธนาคารออมสินสาํนกังานใหญ่ พบว่า ลูกคา้ใชบ้ริการดา้นนวตักรรม 2-4 

คร้ังต่อเดือน ในช่วงเวลา 18.01 น.-24.00น.เป็นส่วนใหญ่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือเช็คยอดเงินคงเหลือและเช็ครายการ

เคล่ือนไหวเป็นหลกั เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมของธนาคารออมสิน เน่ืองจากสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการทางการเงินของลูกคา้ได ้การรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดบริการของลูกคา้ธนาคารออมสินสํานักงาน

ใหญ่ พบว่า ผลิตภณัฑมี์ประโยชน์ต่อการใชง้าน ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการดา้นนวตักรรม ทาํให้มีค่าใชจ่้ายตํ่ากว่า

การเดินทางเขา้ไปใชบ้ริการท่ีสาขา ลูกคา้สามารถติดต่อธนาคารไดห้ลายช่องทาง เช่น สาขา Internet Banking, Call 
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ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

Center มีการรับรู้จากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือทางโทรทศัน์ วิทยุ นิตยสาร วารสารการเงินธนาคาร 

พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจ ให้คาํแนะนาํท่ีถูกตอ้ง กระบวนการให้บริการสามารถทาํธุรกรรมการเงินไดถู้กตอ้ง 

และระบบมีการยนืยนัความถูกตอ้งทุกคร้ังก่อนดาํเนินการ 

ภาพรวมของพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมต่อการรับรู้ส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้

ธนาคารออมสิน สาํนกังานใหญ่ พบว่า อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70 

ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาคร้ังน้ี มีข้อเสนอแนะต่อหน่วยงานธนาคารออมสินท่ีรับผิดชอบหรือเก่ียวข้องกับการ

ให้บริการนวตักรรมทางการเงิน ท่ีไดจ้ากผลการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

1. ดา้นราคา  ฝ่ายบริหารผลิตภณัฑ ์การตลาด และลกูคา้บุคคล ควรพิจารณาการกาํหนดราคา หรือ

ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ ให้มีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั หรือยกเวน้ค่าธรรมเนียม 

เพ่ือให้สามารถแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆ  

2. ดา้นการส่งเสริมการตลาด มี 2 หน่วยงานท่ีควรพิจารณาการทาํงานร่วมกนั คือ ฝ่ายพฒันากลุ่มลูกคา้

บุคคล และ ฝ่ายส่ือสารองคก์ร  มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

     2.1 ฝ่ายพฒันากลุ่มลูกคา้บุคคล ควรทาํการส่งเสริมการตลาดร่วมกบัห้างสรรพสินคา้ หรือ ร้านคา้ต่างๆ 

ในโปรแกรม”โปรโมชัน่พิเศษ”  เช่น ห้างร้านท่ีรับชาํระการใชจ่้ายผา่นบริการนวตักรรมทางการเงินของธนาคารออมสิน

จะไดรั้บการยกเวน้ค่าธรรมเนียมเช็คเรียกเก็บ และไดรั้บดอกเบ้ียกระแสรายวนั 0.5% ส่วนลูกคา้ท่ีใชจ่้ายผ่านบริการ

นวตักรรมทางการเงินของธนาคารออมสินจะไดรั้บการยกเวน้ค่าธรรมเนียม และทุกๆ ยอดการใชจ่้ายสามารถสะสม

เป็นคะแนน เพ่ือรับสิทธิพิเศษจากกิจกรรมท่ีธนาคารกาํหนด  

     2.2 ฝ่ายส่ือสารองคก์ร ควรวางและปรับแผนกลยุทธ์ในการทาํโฆษณา ประชาสัมพนัธ์เพ่ือส่ือสาร ไปยงั

กลุ่มลูกคา้เป้าหมายของธนาคารออมสินทุก 2 – 3 เดือน เพ่ือให้เหมาะสมกบัสภาพการแข่งขนัในตลาด จะช่วยรักษา

ลูกคา้เดิม และเพ่ิมจาํนวนลูกคา้ใหม่ในการขยายส่วนแบ่งของตลาดให้มากข้ึน 

3. ด้านบุคลากร ฝ่ายพฒันาทรัพยากรบุคคล ควรจดัการฝึกอบรมหลกัสูตรระยะสั้ นใหม่ ๆ ในหัวข้อการ

สร้างการรับรู้เก่ียวกบัการบริการดา้นนวตักรรมให้กบัพนักงานในตาํแหน่งหลกัๆ ในองค์กรให้มีความรู้ ความเขา้ใจ 

และอาจมีบททดสอบก่อนหรือหลงัการอบรม ท่ีประเมินความสามารถในถ่ายทอดประสบการณ์ ไปสู่พนักงานท่ี

เก่ียวขอ้งกลุ่มอ่ืนๆ หรือเชิญพนกังานบริการลูกคา้ท่ีทาํยอดไดสู้งท่ีสุดในหน่ึงปีของแต่ละสายงานกิจการสาขามาเป็น

วิทยากรการบรรยายและแบ่งกลุ่มทาํกิจกรรมสถานการณ์จาํลองจากเหตุการณท่ีเกิดข้ึนจริง ในรูปแบบการให้

คาํแนะนาํในการใชง้าน การตอบขอ้คาํถาม และการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีไหวพริบ 

4. ดา้นกระบวนการให้บริการ ฝ่ายพฒันาช่องทางบริการธุรกิจและอิเล็กทรอนิกส์ ควรให้ความสําคญักบั

ระบบรักษาความปลอดภยัขอ้มลูทางการเงินของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นนวตักรรมมากท่ีสุด เพราะจะเป็นการสร้าง

ความน่าเช่ือถือในระยะยาว  

5. ดา้นผลิตภณัฑ ์ฝ่ายยทุธศาสตร์ธนาคาร ฝ่ายบริหารแผนงาน ฝ่ายวจิยัและบริหารขอ้มูลลูกคา้ ควรร่วมมือ

กนั เพ่ือเร่งพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดในดา้นต่างๆ ให้เหมาะสมกบัผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่ม ท่ีมีพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการดา้นนวตักรรมแตกต่างกนั 
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6. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ฝ่ายส่ือสารองค์กร ควรจดัทาํโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ คลิปวิดีโอสั้ นๆ ใหม่ๆ 

เผยแพร่ผา่นส่ือต่างๆ ท่ีเป็นช่องทางยอดนิยมในแต่ละช่วงเวลา เพ่ือเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ท่ีใชส่ื้อเหล่าน้ีในแต่ละช่องทาง

เป็นประจาํ จนเกิดการรับรู้ถึงบริการนวตักรรมทางการเงินน้ี และนาํไปสู่การสมคัรใชบ้ริการ 

ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

1. การศึกษาเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืนๆ อาทิ การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจจากการใช้บริการ

นวตักรรมทางการเงินระหว่างธนาคารออมสินกบัธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆ เพ่ือนาํขอ้มูลมาใชใ้นการพฒันาระบบให้

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จนนาํไปสู่ความพึงพอใจและใชบ้ริการอ่ืนๆ ของธนาคารออมสินเพ่ิมข้ึนได ้

2. การเพ่ิมตวัแปรในการศึกษา  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ระดับการศึกษา สถานภาพโสด/สมรส/หย่าร้าง 

ปัจจัยดา้นจิตวิทยา ไดแ้ก่ บุคลิกภาพ ค่านิยม ทศันคติ แรงจูงใจ ความภกัดี และปัจจยัทางสังคม ได้แก่ ครอบครัว 

อาํนาจในการตดัสินใจ เป็นตน้ ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการดา้นนวตักรรมท่ีเน้นรายละเอียดมากยิ่งข้ึน 

โดยนาํผลท่ีไดไ้ปพฒันาระบบการให้บริการดา้นนวตักรรมของธนาคารให้มีประสิทธิภาพ และตรงกบัความตอ้งการ

ของลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด 

3. การกาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง ควรวางแผนการสุ่มตวัอยา่งเพ่ือใหไ้ดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเท่ากนั เช่น กลุ่มอาย ุ

กลุ่มอาชีพ หรือกลุ่มรายได ้เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัไดช้ดัเจนมาก

ยิง่ข้ึน จะทาํให้สามารถวางกลยทุธ์การตลาดในดา้นกลุ่มตวัอยา่งเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน 
 

กติตกิรรมประกาศ   

 งานวิจยัฉบบัน้ีสําเร็จสมบูรณ์ได้ด้วยความกรุณาจาก ดร.ผุสดี พลสารัมย ์อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีกรุณาให้

คาํปรึกษาแนะนาํแนวทางท่ีถูกตอ้ง ตลอดจนช่วยแนะนาํแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความเอาใจใส่อยา่งดียิง่ ซ่ึงทาํให้

ผูว้ิจยัไดรั้บแนวทางในการทาํงานวิจยั จนสาํเร็จลุล่วงเป็นอยา่งดี 

 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ผูดู้แลเอาใจใส่ และเป็นกาํลงัใจในการทาํงานวิจยัในคร้ังน้ี 

 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาทความรู้ วิชาการ และขอ้เสนอแนะตลอด

ระยะเวลาการศึกษา และขอขอบคุณพ่ีๆ เพ่ือนๆ นอ้งๆ และผูเ้ก่ียวขอ้งทุกๆ ท่านท่ีคอยให้คาํแนะนาํ ให้คาํปรึกษา เป็น

กาํลงัใจ สนบัสนุนให้ผูว้ิจยัทาํงานวิจยัฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงลงไดด้ว้ยดี 
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