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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อปัจจัยทางการตลาดและ
พฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์จ านวน 
400 ตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน ได้แก่ 
Independent Samples t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างของตัวแปร 2 กลุ่ม และ One-way 
ANOVA (F-test) ส าหรับตัวแปรที่มากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป และใช้ Chi-Square ทดสอบความสัมพันธ์
ระหว่าง ปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์  
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้เข้าใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 21 - 30 ปี การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่
เลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทย  ความถี่การเข้าใช้บริการ 3 - 4 คร้ังต่อเดือน เข้าใช้บริการช่วงเวลา 
11.31 - 14.30 น. นิยมเลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ ประเภทเงินฝาก/โอน เหตุผลที่เลือกใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์เพราะสาขาใกล้บ้านและที่ท างาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ
เดือนต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยทางการตลาดต่างกัน โดยมีค่าความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05 
ส่วนปัจจัยด้านเพศ ธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการไม่แตกต่างกันและปัจจัยด้านอายุ อาชีพ รายได้ เหตุผล
ที่ใช้ธนาคารพาณิชย์ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ในด้านความถี่ ด้าน
ช่วงเวลา ด้านประเภทบริการ ด้านลักษณะการใช้บริการ ด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารนี้ ส่วนปัจจัยด้านเพศ
ระดับการศึกษา ไม่มีความสัมพันธ์กัน  
ค าส าคัญ : ปัจจัยทางการตลาด พฤติกรรม ธนาคารพาณิชย์  
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ABSTRACT 
 

 The study was carried out to examine the individual factors that affected the marketing 
factors and user behavior in the services offered by the commercial banks in Bangkok. The sample 
used in the study comprised 400 commercial bank customers. The questionnaire was used as the 
data gathering tool, and the analysis of the data were done through Percentage, Mean, Standard 
Deviation, Independent Samples t-test, One-way ANOVA, and Chi-Square testing to test the 
correlation between the individual factors and the user behavior in the services offered by the 
commercial banks.  
 The results of the study showed that most of the respondents were female, aged 21-30 
years old, graduated with Bachelor’s degree, were employees/employed by private companies, 
earned a monthly income of 10,001-20,000 Baht, selected to use Kasikorn Bank services, used the 
banking service 3-4 times per month between 11.31-14.30 hours, preferred to use the bank counter 
for deposit and withdrawal services, and the reason to use the commercial bank was the short 
distance from the house and office. 
 The results of hypothesis testing demonstrated that the respondents with different 
individual factors on age, level of education, occupation, monthly income considered different 
levels of importance on the marketing factors with the significance level  at 0.05, nevertheless, the 
differences on gender and choice of bank caused no different levels of importance on the marketing 
factors. The factors on age, occupation, income, choice of bank had a correlation with the user 
behavior in the services in the aspects of service using frequency, using time, types of services, 
characteristics of services, choice of bank, however, the correlation with the factors on gender and 
level of education was not found.  
Keywords:  marketing factors, behavior, commercial bank    
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กิตติกรรมประกาศ 
 

           การค้นคว้าอิสระฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยความเมตตากรุณาอย่างสูงจาก ดร.พีรยุทธ์ พัฒน์-
ธนญานนท์ ประธานกรรมการ ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระ ผู้ช่วยศาสตราจารย์สุพรรณี อินทร์แก้ว 
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ค าปรึกษาตลอดจนให้ความช่วยเหลือแก้ไขบกพร่องต่างๆ เพื่อให้การค้นคว้าอิสระฉบับนี้มีความ
สมบูรณ์ ซึ่งผู้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบคุณผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน ที่ให้ความอนุเคราะห์ประเมินรับรองการค้นคว้าอิสระ
และให้ค าแนะน าอันเป็นประโยชน์ในการท างานค้นคว้าอิสระ ขอขอบคุณผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่านที่ให้
ความอนุเคราะห์ตรวจเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ขอขอบคุณผู้เชี่ยวชาญทั้ง 10 ท่าน ที่สละเวลาอันมีค่า
ตอบแบบสอบถามอันเป็นผลให้งานการค้นคว้าอิสระมีความชัดเจน ครบถ้วนและสามารถน ามา
ประยุกต์ใช้งานจริง และขอขอบคุณนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ทั้ง 17 คน ที่ให้
ความร่วมมืออดทนในการด าเนินกิจกรรมการค้นคว้าอิสระร่วมกันจนได้ความสมบูรณ์ของงาน
ขอขอบคุณบุคลากรบัณฑิตวิทยาลัยทุกคนที่เป็นก าลังใจ และให้ความช่วยเหลือตลอดช่วงเวลาของ
การศึกษาและท าการวิจัย 
 ขอขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่านที่ได้ประสิทธิประสาทวิชา บ่มเพราะจนผู้ศึกษาสามารถ
น าเอาหลักการมาประยุกต์ใช้อ้างอิงในงานวิจัยครั้งนี้  
    คุณค่าอันพึงมีจากการค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ขอมอบเพื่อบูชาพระคุณบิดา มารดา ครู อาจารย์ 
และผู้มีพระคุณทุกท่าน 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ธนาคารพาณิชย์เป็นสถาบันการเงินที่สามารถระดมเงินฝากและน าไปใช้ประโยชน์จากเงิน
นั้นโดยการให้กู้ยืมปัจจุบันในประเทศไทยมีธนาคารพาณิชย์และสาขาที่เปิดด าเนินงานเพิ่มมากขึ้น ท า
ให้ธนาคารพาณิชย์ต้องเผชิญกับสภาพการแข่งขันที่รุนแรง เนื่องจากผู้ใช้บริการมีทางเลือกในการใช้
บริการทางการเงินที่มากขึ้น ธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ จึงต้องปรับตัวเพื่อสร้างความได้เปรียบเชิงการ
แข่งขันด้วยการหาวิธีการและแนวทางในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการต่าง  ๆ ให้มี
ประสิทธิภาพและเคร่ืองส่วนแบ่งตลาดให้ได้มากที่สุดเพื่อบรรลุเป้าหมายของการประกอบธุรกิจคือ
การมีก าไรนั่นเอง ธนาคารพาณิชย์ได้พยายามแข่งขันกันในการหาลูกค้าให้เพิ่มขึ้นทั้งด้านเงินฝากและ
การให้บริการอ่ืน ๆ ดังนั้น กิจกรรมด้านการตลาดจึงเข้ามามีบทบาทมากขึ้นโดยการสร้าง
ความสัมพันธ์และปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าเช่น เพิ่มผลิตภัณฑ์
การเงินที่หลากหลาย บริการที่สะดวกรวดเร็ว ถูกต้อง เป็นกันเอง เป็นการน าเทคโนโลยีขั้นสูง เน้น
ความมั่นคงปลอดภัย การสร้างภาพลักษณ์ที่ดี และมีการให้บริการธุรกิจแบบครบวงจร เป็นต้น ซึ่ง
กิจกรรมดังกล่าวมีส่วนช่วยดึงดูดใจลูกค้า และสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ ท าให้เกิดความ
พอใจ มีความรู้สึกที่ดีต่อธนาคารและยังกลับมาใช้บริการกับธนาคารอย่างต่อเน่ือง 
 ณ ปัจจุบันธนาคารพาณิชย์มีการแข่งขันกันมากขึ้น การด าเนินธุรกิจด้านการเงินการ
ธนาคารโดยเฉพาะอย่างยิ่งธนาคารพาณิชย์ไทยจ าเป็นต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง และมีพัฒนา
รูปแบบการให้บริการที่ทันสมัยเหมาะกับยุคสมัยที่เปลี่ยนไป โดยการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วย
ด าเนินงานเพื่อให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและอ านวยความสะดวกในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านธนาคารบนอินเตอร์เน็ต รูปแบบต่าง ๆ ที่น ามาใช้ส่งเสริม
ให้ธนาคารสามารถเพิ่มช่องทางในการหารายได้ ขยายฐานข้อมูล รักษาส่วนแบ่งทางการตลาด และยัง
ช่วยลดต้นทุนในการด าเนินงาน ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจและยังเป็น
การพัฒนาศักยภาพของธนาคารได้อีกด้วย 

   แม้จะมีอุปสรรคทั้งด้านต้นทุน การพัฒนาระบบเทคโนโลยี และการตลาด แต่ธนาคาร
พาณิชย์จะสามารถลดต้นทุนค่าใช้จ่ายในระยะยาวและยังได้รับผลประโยชน์ที่ไม่ใช่ตัวเงินอีกด้วย 

0 0 
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โดยเฉพาะเร่ืองที่เกี่ยวข้องกับการสร้างภาพลักษณ์ การประชาสัมพันธ์ชื่อเสียง และผลประโยชน์
ทางการตลาดต่าง ๆ ที่จะส่งเสริมให้บริการด้านอ่ืน ๆ ของธนาคารได้รับภาพพจน์ดีตามไปด้วย ณ 
ปัจจุบัน ธนาคารพาณิชย์มีการแข่งขันทั้งด้านเงินฝาก ประกันชีวิต ประกันอุบัติเหตุ สินเชื่อบ้านและ
คอนโด ต่าง ๆ  เพื่อผลก าไรชิงความได้เปรียบทางกับธนาคารพาณิชย์ด้วยกัน 
 ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงสนใจศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของ
ประชาชน ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาความว่ามีปัจจัยไรบ้างที่มีผลต่อการเข้าใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร และพฤติกรรมการเข้าใช้บริการของลูกค้า รวมทั้งทราบถึงการ
ตัดสินใจเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 1.2 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่ อศึ กษาพฤติกรรมของลูกค้ าที่ มี ต่ อการใช้บ ริการธนาคารพาณิชย์ ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 
 
1.3 สมมุติฐำนกำรวิจัย 

1.  ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยทางการตลาดต่างกัน 
2.  ปัจจัยส่วนบุคคล มีความสัมพันธ์ กับพฤติกรรม การใช้บริการธนาคารพาณิชย์ใน 

เขตกรุงเทพมหานคร  
 
1.4 ขอบเขตของกำรวิจัย 
 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
 เพื่อมุ่งศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ขอบเขตประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ด้านประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนที่เลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ประชาชนที่เลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนจึงใช้สูตรการค านวณแบบไม่ทราบ
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จ านวนประชากรที่แน่นอน (พิมพา หิรัญกิตติ , 2552) ได้ตัวอย่างในการวิจัยในคร้ังนี้เท่ากับ 385 คน 
และเผื่อส ารองแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ รวมเป็น 400 คน  
 ขอบเขตสถำนท่ี 
 สถานที่ที่ท าการส ารวจในการศึกษาคร้ังนี้ คือ สาขาธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่เปิดท าการทั้งในศูนย์การค้าและสาขาที่เปิดตามเวลาราชการ 
 ขอบเขตเวลำ 
 ระยะเวลาในการศึกษาครั้งน้ีคือ เดือนตุลาคม 2555 จนถึง มกราคม 2556 
 ตัวแปรศึกษำ 
 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาได้ก าหนดตัวแปรออกเป็น 2 ประเภท คือ 
 ตัวแปรอิสระ 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย 
 - เพศ 
                - อายุ 
 - ระดับการศึกษา 
  - อาชีพ 
 - รายได้ต่อเดือน 
 - ธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการ 
 ตัวแปรตำม 
 1. ปัจจัยทำงกำรตลำด ประกอบด้วย 
 - ด้านผลิตภัณฑ์ 
 - ด้านราคา 
 - ด้านสถานที่ - ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 - ด้านส่งเสริมการตลาด 
 - ด้านการบริการ 
 - ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
 - ด้านกายภาพ 
 2. พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.5 ค ำจ ำกัดควำมในกำรวิจัย 
 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง สถานภาพส่วนบุคคลของลูกค้าผู้มาใช้บริการในเร่ืองที่เกี่ยวกับ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และสถานภาพสมรส 
 เพศ หมายถึง เพศของผู้มาใช้บริการธนาคารพาณิชย์เขตกรุงเทพมหานคร ประกอบไปด้วย 
เพศชาย และ เพศหญิง 
 อายุ หมายถึง อายุปัจจุบันนับเต็มปีของผู้มาใช้บริการธนาคารพาณิชย์ เขตกรุงเทพมหานคร 
 ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาสูงสุดในปัจจุบันของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์
เขตกรุงเทพมหานคร 
 อาชีพ หมายถึง อาชีพของผู้มาใช้บริการธนาคารพาณิชย์ เขตกรุงเทพมหานคร 
 ระดับรายได้ หมายถึง รายได้ประจ าของผู้มาใช้บริการธนาคารพาณิชย์เขตกรุงเทพมหานคร 
 ปัจจัยทางการตลาด หมายถึง ความส าคัญเกี่ยวกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการ
จัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการบริการ ด้านพนักงาน และด้านกายภาพ 
 ด้านผลิตภัณฑ์ หมายถึง การบริการของธนาคารพาณิชย์ เขตกรุงเทพมหานคร ที่มีต่อลูกค้า
ที่มาใช้บริการต่าง ๆ 
 ด้านราคา หมายถึง อัตราดอกเบี้ยทุกประเภทของธนาคาร ได้แก่ เงินฝากออมทรัพย์ เงินฝาก
ประจ า เงินฝากประจ าปลอดภาษีและเงินฝากกระแสรายวัน 
 ด้านการจัดจ าหน่าย หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซึ่งประกอบด้วยสถาบันการตลาดและ
กิจกรรมใช้เพื่อเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์ และบริการจากองค์การไปยังตลาด สถาบันที่น าผลิตภัณฑ์ออกสู่
ตลาดเป้าหมายก็คือสถาบันการตลาด ส่วนกิจกรรมที่ช่วยในการกระจายสินค้า ประกอบด้วย การ
ขนส่ง การคลัง และการเก็บรักษาสินค้า 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด   หมายถึง การติดต่อสื่อสารระหว่างธนาคารพาณิชย์ เขต
กรุงเทพมหานคร ในการที่จะแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับการใช้บริการการรับสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ เพื่อจูงใจ
ให้ผู้ใช้บริการมีพฤติกรรม การใช้บริการเพิ่มขึ้น 
 ด้านกระบวนการ  หมายถึง การบริการที่ลูกค้าได้ รับจากธนาคารพาณิชย์  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ความสะดวกสบาย เป็นต้น 
 ด้านบุคลากรที่ให้บริการ หมายถึง ลูกค้าจะได้รับบริการอย่างอ่ืนเกี่ยวข้อง และต่อเนื่องกัน
มาที่พึงพอใจซึ่งเป็นกระบวนการของการให้บริการแก่ลูกค้าทั้งหมด ประกอบด้วยความรวดเร็วของ
ขั้นตอน การต้อนรับจากพนักงานของธนาคาร ขั้นตอนการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาดความ
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ปัจจัยส่วนบุคคล 
-  เพศ 
-  อายุ 
-  ระดับการศึกษา 
-  อาชีพ 
-  รายได้ต่อเดือน 
-  ธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการ 
 

ปัจจัยกำรตลำด 
- ด้านผลิตภัณฑ์ 
- ด้านราคา 
- ด้านสถานที่ – ช่องทางการจัด

จ าหน่าย 
- ด้านส่งเสริมการตลาด 
- ด้านกระบวนการ 
- ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
- ด้านกายภาพ 

 

พฤติกรรมกำรเลือกใช้บริกำรจำกธนำคำร
พำณิชย์ของประชำชนในเขตกรุงเทพมหำนคร 

- ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
- ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
- ประเภทบริการ 
- ลักษณะการใช้บริการ 
- เหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ 

แม่นย าในการแจ้งรายละเอียดทางการเงิน ทั้งหมดส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิดของลูกค้าซึ่งขอให้บริการ
ทั้งสิ้น 
 ด้านกายภาพ หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่ซึ่งได้มีการให้บริการ และปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการจับ
ต้องได้อย่างใดอย่างหนึ่งอ านวยความสะดวกในการปฎิบัติการ และส่งมอบบริการ เช่น เคร่ืองแบบ
ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ให้บริการ 
 
1.6 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ ผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวข้องน ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิด 
ดังนี ้
             ตัวแปรอิสระ                 ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพท่ี 1.1 กรอบแนวคิด 
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1.7 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 
 1. ประโยชน์ทางการวิชาการ 
     1.1 ท าให้ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
เขตกรุงเทพมหานคร 
     1.2 ท าให้ทราบพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ เขตกรุงเทพมหานคร 
 2. ประโยชน์ทางการปฎิบัติ 
 ผลการศึกษาที่ได้ ธนาคารสามารถทราบถึงพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าพร้อมทั้ง
ทราบข้อบกพร่อง ปัญหา และสามารถน าความคิดเห็นที่ได้มาวางแผนปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ
ตลอดจนระบบการท างานให้มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มากยิ่งขึ้น และ
ธนาคารจะน าข้อมูลดังกล่าวมาวิเคราะห์และวางแผนการท างานเพื่อเป็นแบบแผนการท างานที่ดีของ
ธนาคารต่อไป 
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บทที ่2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
            การศึกษาเ ร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิ ชย์ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาค้นคว้าข้อมูลและได้รวบรวมทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
เพื่อน ามาใช้เป็นพื้นฐานและแนวทางการศึกษาโดยมีสาระส าคัญที่เกี่ยวข้องข้อเสนอหัวข้อตามล าดับ 
ดังนี ้
 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการบริการ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 3. ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
 4. ทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการบริการ 
 ธุรกิจธนาคารในปัจจุบันจะประสบความส าเร็จได้ ต้องเป็นผู้ที่รู้จักและเข้าใจลูกค้าได้เป็น
อย่างดี สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากกว่าลูกค้าคาดหวัง ดังปณิธานสู่ความเป็นเลิศ
ของผู้บริหารของธนาคารพาณิชย์จังหวัดกรุงเทพมหานคร ความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้า คือ 
จุดมุ่งหมายในการด าเนินงานของเราด้วยบริการที่ครอบคลุมทั่วไปและองค์กรธุรกิจ บุคลากรมืออาชีพ
ที่เชี่ยวชาญมีประสิทธิภาพ และนวัตกรรมใหม่ทางเทคโนโลยี เน้นการปรับตัว ให้สอดคล้องกับ
สภาวะการเปลี่ยนแปลงของโลกยุคใหม่ บริการต่าง ๆ จากธนาคาร จึงเป็นทั้ง ความสะดวกสบาย
คล่องตัว และมอบผลประโยชน์สูงสุดให้กับลูกค้า 
 ลูกค้าที่มาใช้บริการกับธนาคารแบ่งได้ 2 กลุ่มคือ 
 ลูกค้าภายนอก คือ ผู้ที่มาใช้บริการและอุดหนุนธุรกิจของธนาคาร เป็นผู้มีพระคุณต่อ
ธนาคารท าให้ธนาคารสามารถด าเนินธุรกิจอยู่ได้ 
 ลูกค้าภายใน คือ เพื่อนร่วมงาน ทั้งในหน่วยงานเดียวกันและต่างหน่วยงาน ซึ่งต้อง
ประสานงานให้การด าเนินงานของธนาคารประสบความส าเร็จเป็นลูกค้ากลุ่มแรกที่ควร ได้รับการ
บริการที่ดี จึงจะส่งผลให้มีการบริการที่ดีมีประสิทธิภาพแก่ลูกค้าภายนอก 

0 
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 สิ่งที่ลูกค้าต้องการ คือ งานหรือบริการที่มีคุณภาพ (ไม่ผิดพลาด) เชื่อถือได้ การส่งมอบที่
รวดเร็ว และการเอาใจใส่อย่างคนส าคัญ 
 การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ มีหลักตามค าว่า Server ดังนี้ 
 S = Smart & Smile บุคลิกดีมีความมั่นใจในการท างาน และยิ้มแย้มแจ่มใส 
 E = Emotion มีอารมณ์ดี 
 R = Relation สร้างความสัมพันธ์ ชื่นชม ยกย่อง ให้เกียรติลูกค้าและเพื่อนร่วมงาน 
 V = Voice ใช้เสียงและค าพูดที่สุภาพและให้เกียรติ 
 I = Image สร้างภาพพจน์ที่ดีให้ตนเองและธนาคาร เพื่อให้ติดตรึงใจลูกค้า 
 C = Courtesy สุภาพอ่อนน้อม มีมารยาทดีในการให้บริการ 
 ความหมายของการบริการ คือ งานที่ไม่มีตัวตนสัมผัสไม่ได้ แต่สามารถสร้างความพึง
พอใจ ในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค หรือผู้ใช้ในตลาดธุรกิจได้ บริการไม่ได้แตกต่าง
จากสินค้า จุดมุ่งหมายหลักคือ การตอบสนองความต้องการของผู้ซื้อ ท าให้เกิดความพึงพอใจจาก การ
ซื้อบริการเหล่านั้น ข้อแตกต่างคือ บริการไม่สามารถจับต้องสัมผัสได้เหมือนสินค้าดังนั้น การจ าหน่าย
บริการ จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องค านึงถึงการบริหารการตลาดเช่นเดียวกับ การจ าหน่ายสินค้าที่มี
ตัวตน (สุดาดวง เรืองรุจิระ, 2541:316-319) จ าแนกออกเป็น 2 ลักษณะ ดังนี้ 
 1. บริการที่เป็นวัตถุประสงค์หลักของการซื้อขาย (Services are the main purpose of a 
transaction) เช่น การไปธนาคาร การไปร้านเสริมสวย การไปพบแพทย์ การซื้อประกันชีวิต ประกัน
อุบัติเหตุ การเช่ารถ การเช่าบ้าน การซื้อบริการท่องเที่ยว ฯลฯ  1 บริการที่เป็นส่วนเพิ่ม ที่สนับสนุน
การซื้อขายสินค้าหรือบริการ (Service are the supplymentary to support of facilitate the sales of 
goods or other service) เช่น การซื้อเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ต้องการได้รับบริการแนะน าการใช้งาน หรือ
สามารถช าระเงินด้วยเครดิตการ์ดได้ มีการบริการส่งถึงบ้านให้ ซื้อบริการท่องเที่ยวที่รวมทั้งการจัดหา
เร่ืองพาหนะเดินทาง และที่พักต่าง ๆ ด้วย 
 ลักษณะของบริการ แบ่งออกได้ดังนี้ 
 1. จับต้องไม่ได้ (Intangible) คือ บริการที่ผู้ซื้อไม่สามารถจะจับต้องทดลองตัวอย่างก่อนได้ 
ไม่ว่าจะโดยการชิม รู้สึก มองเห็น ได้ยิน หรือได้กลิ่น ดังนั้นการเสนอขายบริการ จึงต้องแสดงถึง
คุณประโยชน์ที่จะได้รับจากบริการ 
 2. ไม่สามารถแยกระหว่างผู้ให้บริการและบริการ (Insuperability) คือ การที่ผู้ซื้อคิดถึง
ผู้ผลิตบริการและบริการซื้อเป็นหนึ่งเดียวกัน ไม่สามารถแยกบริการจากผู้ผลิต ไปจ าหน่ายต่างสถานที่
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ต่างเวลาได้ การผลิตและจ าหน่ายบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน เช่น ทันตแพทย์ไม่สามารถท าการ
รักษาฟันให้คนไข้พร้อมกันหลายคน ต้องท าฟันให้ทีละคน 
 3. มีความแตกต่างในการให้บริการ (Heterogeneity) คือ บริการที่เสนอขายแต่ละคร้ังจะมี
ความแตกต่างกันได้ ถึงแม้จะผลิตจากผู้ให้บริการคนเดียวกัน เช่น การไปพบแพทย์คนเดียวกันแต่ละ
คร้ังมีความแตกต่างในการตรวจรักษาแตกต่างกัน 
 4. อุปสงค์ของบริการจะมีอายุสั้นและเปลี่ยนแปลงตามฤดูกาล (Perishability and 
Fluctuation Demand) คือ บริการจะผลิตทันทีและส่งมอบในขณะให้บริการแก่ลูกค้า บริการจึงไม่
สามารถจะผลิตล่วงหน้า ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ก่อน ขณะเดียวกัน ด้านผู้ซื้อบริการจะเกิดความ
ต้องการได้รับบริการทันทีเมื่อเกิดความต้องการ หากต้องรอไว้นาน ๆ จะเปลี่ยนใจได้ นอกจากนั้น
ความต้องการซื้อบริการจะขึ้นลงเปลี่ยนแปลงได้มากตามฤดูกาล ตามช่วงเวลาในแต่ละเดือน เวลาใน
แต่ละวันเช่น ช่วงปิดภาคเรียน จะมีความต้องการซื้อบริการท่องเที่ยวมากกว่าปกติ ร้านอาหารจะมี
ลูกค้ามามากนช่วงกลางวัน และช่วงเย็น 
 สุรศักดิ์ นานานุกูล (2539: 20) กล่าวว่า ธุรกิจบริการที่ดีจะต้อง มีปัจจัยดังนี้ 
 1. ธุรกิจบริการต้องมีนโยบายการบริการที่ดี รวมถึงปรัชญาการให้บริการ และความมุ่งมั่น
ที่จะสร้างความพอใจ และความสุขให้แก่ลูกค้า และแฝงไว้ด้วยการให้เกียรติ แก่ลูกค้า และการให้
ความส าคัญแก่สถานที่ ห้องน้ า และบรรยากาศในการต้อนรับลูกค้า ให้สมเกียรติ และส าหรับพนักงาน
ให้มีสถานที่ท าธุระส่วนตัวโดยไม่รบกวนลูกค้า ซึ่งต้องจัด งบประมาณให้เหมาะสม 
 2. ธุรกิจบริการต้องมีระบบการให้บริการที่ดี หมายถึง ระบบเกี่ยวกับ การวางตัว และ กริยา
ท่าทาง ตลอดจนทัศนคติที่พนักงานพึงมีต่อลูกค้า ซึ่งประกอบไปด้วย 
     2.1 ระบบเกี่ยวกับวิธีการท างานทุก ๆ อย่าง ไม่ว่าจะเป็นหน้าที่งาน ด้านการต้อนรับการ
รักษาความสะอาด การอธิบาย การให้ข้อมูล หรือการตอบค าถามของลูกค้า การตกแต่งสถานที่และ
การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า ซึ่งจะต้องก าหนดมาตรฐาน ให้ชัดเจน 
     2.2   ระบบเกี่ยวกับการให้อ านาจพนักงานหรือผู้บริหาร ได้พิจารณาและตัดสินใจในการ
ท างาน ซึ่งอาจจะแตกต่างไปจากวิธีการท างานตามปกติ เพื่อแก้ไขปัญหา ในสถานการณ์พิเศษซึ่ง
อาจจะต้องให้บริการเหนือความคาดหมายของลูกค้า 
     2.3 ระบบเกี่ยวกับการจ าชื่อของลูกค้า และทักทายลูกคา้ด้วยชื่อ ของเขา ตลอดจนกิริยา
ท่าทางที่นอบน้อม และไหว้ลูกค้าเพื่อให้เกียรติ 
     2.4 ระบบเกี่ยวกับการรับฟัง และสังเกตความต้องการของลูกค้า และพยายามตอบสนอง
และจดจ า หรือบันทึกไว้ในคอมพิวเตอร์ เพื่อให้บริการในคร้ังต่อ ๆ ไป 
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     2.5 ระบบการวิจัยความเห็นของลูกค้าที่กระท าสม่ าเสมอเพื่อจะได้ปรับตัวตาม 
 3. ธุรกิจบริการ ต้องมีคนให้บริการที่ดี หมายถึง 
     3.1 การคัดเลือกบุคคลที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมกับงานบริการ  
     3.2 ระบบการอบรมที่ดี 
     3.3 การฝึกอบรมในห้องเรียน และฝึกปฏิบัติ 
 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นสิ่งส าคัญในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ
การให้บริการ คือ การรักษาระดับ การให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตาม
ลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าต้องการ จะได้จากประสบการณ์
ในอดีต จากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาธุรกิจการให้บริการลูกค้าจะพอใจถ้าเขาได้รับในสิ่ง
เขาต้องการ (What) เมื่อเขามีความต้องการ (When) ณ สถานที่เขาต้องการ (Where) ในรูปแบบที่
ต้องการ (How) นักการตลาดต้องท าการวิจัย เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้า 
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, 2539 : 291-296) 
 วิธีการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ คือ การส่งมอบบริการ ที่มีคุณภาพอย่าง
สม่ าเสมอได้เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพ การให้บริการของ
ผู้บริโภค ความคาดหวังเกิดจากลูกค้าเลือกธุรกิจให้บริการ โดยถือเกณฑ์ ภายหลังจากการรับการ
ให้บริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรู้กับบริการที่คาดหวัง ลูกค้า จะกลับมาให้บริการอีก
โดยทั่วไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตาม 
  
2.2. ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 1. สิ่งกระตุ้นเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อสินค้า ซึ่งประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
   1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด เป็นสิ่งกระตุ้นที่เกิดจากการจัดส่วนประสมการตลาด 
ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด เช่น โทรศัพท์สมาร์ตโฟน
รูปร่างเล็ก ก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับผลิตภัณฑ์และกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการกระตุ้นการซื้อ 
เป็นต้น 
  1.2 สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ เป็นสิ่งที่บริษัทควบคุมไม่ได้ ได้แก่ สิ่งกระตุ้นด้านเศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี กฎหมาย ด้านวัฒนธรรม เช่น ภาวะเศรษฐกิจที่เติบโตรายได้ของผู้บริโภคที่สูงขึ้น 
 2. คุณลักษณะของผู้ซื้อ (buyer’s characteristics) 
 คุณลักษณะของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยต่าง ๆ คือ ปัจจัยด้านวัฒนธรรม สังคม ส่วน
บุคคลและด้านจิตวิทยา 
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  2.1 ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (cultural Factor) เป็นสิ่งที่มนุษย์สร้างขึ้นและเป็นที่ยอมรับ จาก
รุ่นหนึ่งไปอีกรุ่นหนึ่ง และควบคุมพฤติกรรมของ มนุษย์ในสังคม จากสังคมหนึ่ง วัฒนธรรมแบ่ง
ออกเป็น วัฒนธรรมด้านบุคคลในสังคม วัฒนธรรมย่อยบุคคลในแต่ละกลุ่มที่มีลักษณะแตกต่างกันซึ่ง
มีอยู่ในสังคม ขนาดใหญ่ และชั้นของสังคม 
  2.2 ปัจจัยด้านสังคม (Social Factor) ประกอบด้วยกลุ่มอ้างอิง ครอบครัว บทบาทและสิ่งที่
ก าหนดพฤติกรรมการซื้อสินค่าของผู้บริโภค เป็นกลุ่มที่บุคคลเข้าใจเกี่ยวข้องด้วยซึ่งกลุ่มนี้จะมี
อิทธิพลต่อ ทัศนคติ ความคิดเป็นและเป็นและค่านิยมของบุคคล 
  2.3 ปัจจัยด้านบุคคล (Personal Factor) การตัดสินใจของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะ
ส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ อาชีพ โอกาสเศรษฐกิจ รูปแบบการด ารงชีวิตและแนวคิดส่วนบุคคล 
  2.4 ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Phychological factor) เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ  
ประกอบด้วย แรงจูงใจ การเรียนรู้ ความเชื่อและทัศนคติ 
  3. กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ (buyer’s decision process) 
 กระบวนการตัดสินของผู้ซื้อ ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ความต้องการ การค้นหา
ข้อมูลการประเมินทางเลือก การตัดสินใจและพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ผู้บริโภคที่ผ่านขั้นตอนใน
การซื้อผลิตภัณฑ์ทั้ง 5 ขั้นตอน เป็นล าดับขั้นแต่ในความเป็นจริงอาจไม่เป็นเช่นนั้นโดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
ผู้บริโภคจะมีประสบการณ์เกี่ยวกับความพอใจหรือไม่พอใจสินค้าและบริการนั้น ๆ และจะเก็บไว้เป็น
ข้อมูลการตัดสินใจซื้อในคร้ังต่อไป 
 4. การตัดสินใจของผู้ซื้อ 
 การตอบสนองของผู้ซื้อเป็นอย่างไรขึ้นอยู่กับสิ่งกระตุ้นและอิทธิพลของปัจจัยต่าง ๆ ดังที่
กล่าวมาแล้ว ในการตัดสินใจซื้อบริโภคจะมีการตัดสินใจประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ การเลือกผลิตภัณฑ์ที่จะ
ซื้อ การเลือกตราสินค้า การเลือกผู้ขาย การเลือกช่วงเวลาในการซื้อ และปริมาณในการซื้อ 
 ทฤษฎีพฤติกรรมของผู้บริโภค คือ อิทธิจากภายนอก เช่น สิ่งกระตุ้นทางการตลาด และสิ่ง
กระตุ้นอ่ืน ๆ ส่งผลต่อคุณลักษณะของผู้ซื้อท าให้เกิดกระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ และตัดสินใจซื้อ
โดยเลือกผลิตภัณฑ์ เลือกตราสินค้า เวลาในการซื้อและปริมาณในการซื้อ 
 การศึกษาถึงพฤติกรรมผู้บริโภคต้องมีการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคเพื่อค้นหาหรือวิจัย
เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความต้องการและพฤติกรรม
การซื้อและการใช้ของผู้บริโภคค าตอบที่ได้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ์การตลาดที่
สามารถจัดกลยุทธ์การตลาดที่สามารถสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม 
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 ค าถามที่ใช้เพื่อค้นหาลักษณะพฤติกรรมผู้บริโภคคือ 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบด้วย WHO 
? WHAT? WHY? WHO? WHEN? WHERE? และ HOW? เพื่อค้นหาค าตอบ 7 ประการ ซึ่ง
ประกอบด้วย 
     1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (WHO is in the target market?) เป็นค าถามเพื่อทราบลักษณะ
ของกลุ่มเป้าหมายที่บริโภคอาหารชีวจิต ซึ่งเกี่ยวกับด้านประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการซื้อ 
 2. ผู้บริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) เกี่ยวกับสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการซื้อ
ต้องการได้จากผลิตภัณฑ์ ซึ่งเกี่ยวกับคุณสมบัติหรือประโยชน์ของอาหารชีวิต 
     3. ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) วัตถุประสงค์ในการซื้อของ
ผู้บริโภคว่าจะซื้อเพื่ออะไร เช่น ต้องการรักษาสุขภาพ บริโภคตามญาติหรือเพื่อน ๆ 
    4. ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) บทบาทของกลุ่ม
ต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ประกอบด้วย ผู้ริเร่ิม ผู้มีอิทธิพล ผู้ตัดสินใจซื้อ ผู้ซื้อ ผู้ใช้ 
 5. ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) โอกาสในการซื้อ เช่น ช่วงวันใด
ของเดือน ช่วงเวลาใดของวัน 
 6. ผู้บริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) ช่องทางหรือแหล่งที่ผู้บริโภคไป
ท าการซื้อ เช่น ร้านสะดวกซื้อ 
 7. ผู้บริโภคซื้ออย่างไร (How does the consumer buy?) ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
ประกอบด้วย การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก ตัดสินใจซื้อ ความรู้สึกภายหลัง
การซื้อ 
 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ท าให้
เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ โดยมีจุดเร่ิมต้นจากการที่เกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ที่ท าให้เกิดความ
ต้องการสิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อจะได้รับอิทธิพลจากลักษณะต่าง ๆ ของผู้ซื้อ 
แล้วจะมีการตอบสนอง (Buyer’s response) หรือ การตัดสินใจซื้อของผู้ซื้อ (Buyer’s purchase 
decision) 
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ภาพท่ี 2.1 แสดงรูปแบบพฤติกรรมการซื้อและปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค 
ที่มา : Kotler , Philip (1997)  
 จากภาพที่ 2.1 แสดงให้เห็นว่าจุดเร่ิมต้นของโมเดลนี้อยู่ที่สิ่งกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิดความ
ต้องการก่อน แล้วท าให้เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกว่า S-R Theory โดย
มีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี้ 
 1. สิ่งกระตุ้น (Stimulus) สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึ้นเองจากภายในร่างกายและสิ่งกระตุ้นจาก
ภายนอกนักการตลาดจะต้องสนใจและจัดสิ่งกระตุ้นภายนอก เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการ
ผลิตภัณฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อสินค้าซึ่งอาจใช้เหตุจูงใจซื้อด้านเหตุผล และใช้
เหตุจูงใจให้ซื้อด้านจิตวิทยา (อารมณ)์ ก็ได้ สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
  1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาดสามารถ
ควบคุมและต้องจัดให้มีขึ้น เป็นสิ่งกระตุ้นที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดประกอบด้วย 
 1.1.1 สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภัณฑ์ให้สวยงามเพื่อ
กระตุ้นความต้องการ 
 1.1.2 สิ่งกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ์ โดยพิจารณาลูกค้าเป้าหมาย 
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 1.1.3 สิ่งกระตุ้นด้านการจัดช่องทางการจ าหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น การ
จัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ให้ทั่วถึงเพื่อให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภคถือว่าเป็นการกระตุ้นความต้องการซื้อ 
 1.1.4 สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาสม่ าเสมอ
การใช้ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพันธ์อันดีกับบุคคล
ทั่วไปเหล่านี้ ถือว่าเป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการซื้อ 
 1.2 สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคที่อยู่
ภายนอกองค์การซึ่งบริษัทควบคุมไม่ได้ สิ่งกระตุ้นเหล่านี้ ได้แก่ 
 1.2.1 สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของผู้บริโภค
มีอทิธิพลต่อความต้องการของบุคคล   
 1.2.2 สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) 
 1.2.3 ส่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (law and Political) 
 1.2.4 สิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Cultural) 
 1.3 ลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผู้ซื้อมีอิทธิพลจากปัจจัย 
ต่าง ๆ คือ ปัจจัยด้านวัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยด้านจิตวิทยา 
 1.4 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้ซื้อ (Buyer decision process) ประกอบด้วย ขั้นตอน
การรับรู้ความต้องการ (ปัญหา) การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อและพฤติกรรม
ภายหลังการซื้อ 
 2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s black box) ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อที่
เปรียบเสมือนกล่องด า (Black Box) ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้ จึงต้องพยายามค้นหา
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อ และ
กระบวนการตัดสินใจ 
 3. การตอบสนอง (buyer’s Response) การตอบสนองหรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค
หรือผู้ซื้อ ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดังนี ้
 3.1 การเลือกผลิตภัณฑ์ เช่น การเลือกผลิตภัณฑ์อาหารเช้า มีทางเลือกคือ นมสดกล่อง 
บะหมี่ส าเร็จรูป ขนมปัง 
 3.2  การเลือกตราสินค้า เช่น ถ้าผู้บริโภคเลือกนมสดกล่อง จะเลือกยี่ห้อโฟรโมสต์ ฯลฯ 
 3.3  การเลือกผู้ขาย เช่น ผู้บริโภคจะเลือกห้างสรรพสินค้าใดหรือร้านค้าใกล้บ้านร้านใด 
 3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ เช่น ผู้บริโภคจะเลือกเวลา เช้า กลางวัน หรือเย็น ในการซื้อ
นมสดกล่อง 
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 3.5 การเลือกปริมาณซื้อ เช่น ผู้บริโภคจะเลือกว่าจะซื้อหนึ่งกล่อง หรือหนึ่งโหล 
 
2.3. ทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาด 
 ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ มีส่วนประกอบที่ส าคัญน ามาประกอบการพิจารณา
เพื่อก าหนดต าแหน่งของการบริการ และส่วนตลาดของธุรกิจบริการ แต่ละส่วนของส่วนประสม
การตลาดมีความเชื่อมโยง และสอดคล้องกันเพื่อให้การด าเนินงานด้านตลาด ประสบความส าเร็จตาม
วัตถุประสงค์ ซึ่งประกอบด้วยหลัก 7Ps ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่ การส่งเสริมการตลาด 
บุคลากร กระบวนการให้บริการ และการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Adrian 1993:92-94, 
อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2545 : 68-88) 
 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความต้องการของลูกค้า
ให้พึงพอใจผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายอาจจะมีตัวตน หรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์จึงประกอบด้วยสินค้า 
บริการ ความคิด สถานที่ องค์กรหรือบุคคล ผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ มีคุณค่าในสายตาของ
ลูกค้า จึงมีผลท าให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้ การก าหนดกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ต้องพยายามค านึงถึง 
ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ การแข่งขัน องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ประกอบด้วยประโยชน์พื้นฐาน 
รูปร่างลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ์ ตราสินค้า เป็นต้น การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์เป็นการ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ของบริษัทเพื่อแสดงต าแหน่งที่แตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกค้าเป้าหมาย 
การพัฒนาผลิตภัณฑ์เพื่อให้ผลิตภัณฑ์ใหม่ และปรับปรุงให้ดีขึ้น ซึ่งต้องค านึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น  กลยุทธ์เกี่ยวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์ และสาย
ผลิตภัณฑ์ (พิษณุ จงสถิตวัฒนา, 2544:10-16) 
 2. ราคา (Price)  หมายถึง สิ่งที่บุคคลจ่ายส าหรับสิ่งที่ได้มา ซึ่งแสดงถึงมูลค่าในรูปเงินตรา
หรืออาจหมายถึงจ านวนเงิน หรือสิ่งอ่ืนที่จ าเป็นต้องใช้เพื่อให้ได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์ และบริการ นักการ
ตลาดต้องตัดสินใจในราคา และการปรับปรุงราคา เพื่อให้เกิดมูลค่าในตัวสินค้าที่ส่งมอบให้ลูกค้า
มากกว่าราคาสินค้า ดังนั้น การก าหนดกลยุทธ์ด้านราคาจึงต้องค านึงถึงการยอมรับของลูกค้าต้นทุน
สินค้า และสภาวะการแข่งขัน  
 3. สถานที่ (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซึ่งประกอบด้วยสถาบันการตลาดและ
กิจกรรมใช้เพื่อเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์ และบริการจากองค์การไปยังตลาด สถาบันที่น าผลิตภัณฑ์ออกสู่
ตลาดเป้าหมายก็คือสถาบันการตลาด ส่วนกิจกรรมที่ช่วยในการกระจายสินค้า ประกอบด้วยการขนส่ง 
การคลัง และการเก็บรักษาสินค้า ดังนั้น การตัดสินใจเกี่ยวกับเร่ืองช่องทางการจัดจ าหน่ายจึงเกี่ยวข้อง
กับบรรยากาศสิ่งแวดล้อม ในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า มีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
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ประโยชน์ของบริการที่น าเสนอ การตัดสินใจด้านสถานที่ให้บริการในส่วนแรก คือ การเลือกท าเล
ที่ตั้งซึ่งมีความส าคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่มีการจัดสถานที่ให้ลูกค้าต้องไปรับบริการจากผู้
ให้บริการในสถานที่ที่ผู้ให้บริการจัดให้ เพราะท าเลที่ตั้งที่เลือกเป็นตัวก าหนดกลุ่มของผู้บริโภคที่จะ
เข้ามารับบริการ ทางเลือกของช่องทางการจัดจ าหน่ายของธุรกิจบริการสามารถแบ่งได้ ดังนี้ 
    3.1 การให้บริการโดยตรง เป็นการให้บริการโดยที่ผู้ให้บริการให้บริการแก่ลูกค้าโดยตรง
ไม่ผ่านคนกลาง ผู้ขายจ าหน่ายถึงมือผู้บริโภคโดยตรง สถานที่ให้บริการต้องมีความสะดวกสบายใน
การให้บริการ เช่น ใกล้บ้าน หรือที่ท างาน 
     3.2 การให้บริการโดยผ่านตัวแทน หรือนายหน้า เป็นการให้บริการผ่านคนกลางซึ่งเป็น
ตัวแทน หรือนายหน้าที่จะติดต่อกับลูกค้าแทนสถาบัน ได้แก่ การซื้อประกันภัยผ่านธนาคาร หรือการ
ช าระเงินค่าใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตผ่านสาขาของธนาคาร 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูล เพื่อสร้าง
ทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ ซึ่งอาจเลือกใช้หนึ่งหรือใช้เคร่ืองมือสื่อสารแบบประสมประสานกัน
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ คู่แข่งขัน ได้แก่ 
     4.1  การโฆษณา เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี่ยวกับองค์กร และหรือผลิตภัณฑ์
บริการ เป็นรูปแบบหนึ่งในการสร้างการรับรู้ในบริการ ดังนั้น การตลาดบริการจึงต้องเลือกวิธีที่
เหมาะสมที่สุดในการโฆษณา โดยจะต้องค านึงถึงวัตถุประสงค์ในการโฆษณา โดยสื่อมีดังนี้ โทรทัศน์ 
วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสารสื่อโฆษณากลางแจ้ง เป็นต้น 
     4.2 การขายโดยใช้พนักงานขาย เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี่ยวกับองค์กรและ
หรือผลิตภัณฑ์บริการ ผู้ให้บริการซึ่งเป็นพนักงานไปยังลูกค้าโดยตรง ซึ่งเรียกว่าการติดต่อสื่อสาร
ระหว่างบุคคล คือ พนักงานขายที่เสนอขายสินค้า ต้องอธิบาย และสามารถแนะน ารายละเอียดได้อย่าง
ชัดเจน สามารถท าให้ลูกค้าเกิดการยอมรับในตัวสินค้า หรือบริการ ชักจูงใจจนลูกค้าตกลงใจซื้อ
บริการ การเสนอขาย และรับค าสั่งซื้อ นอกจากนี้ ยังมีพนักงานสนับสนุนการขายซึ่งไม่ได้ขายโดยตรง
แต่ท าการส่งเสริมการขายโดยอาศัยอุปกรณ์สื่อสารยุคใหม่แทนการส่งตัวบุคคลไปติดต่ออาจกระท า
โดยผ่านโทรศัพท์ หรือแผ่นพับ 
 5. บุคลากร (People) บุคลากรถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญของการด าเนินธุรกิจ ดังนั้นจึง
ต้องอาศัยการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ ดังนั้น ธุรกิจบริการจะต้องให้ความส าคัญต่อการ
คัดเลือกพนักงานที่จะเข้ามาท าหน้าที่ต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ มีบุคลิกภาพ และการแต่งกายที่ดี เพื่อสร้าง
ความน่าเชื่อถือ มีความเสมอภาค เพื่อสร้างความประทับใจต่อความส าคัญที่เท่าเทียม ตัวอย่างเช่น บุคา
กรของธนาคารต้องเป็นบุคคลที่มีความเป็นกันเองกับลูกค้า ความรู้ด้านบริการ เป็นมิตรความสุภาพ 
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ความรวดเร็ว และการให้ความช่วยเหลือในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ และพยายามหลีกเลี่ยงความขัดแย้งกับผู้
บริการ 
 6. กระบวนการให้บริการ (process) เป็นขั้นตอน หรือวิธีการในการให้บริการเพื่อส่งมอบ
คุณภาพในการให้บริการกับลูกค้ารวดเร็ว ดังนั้น กระบวนการให้บริการจึงเป็นเร่ืองส าคัญส าหรับ
ธุรกิจนี้  และเป็นความแตกต่างอย่างชัดเจนเมื่อเทียบกับผลิตภัณฑ์ อ่ืนภายนอกตลาดบริการ 
ตัวอย่างเช่น กระบวนการให้บริการจากธนาคาร ลูกค้ามิได้ค านึงเฉพาะจ านวนวงเงินกู้ และอัตรา
ดอกเบี้ยเท่านั้น ลูกค้าจะได้รับบริการอย่างอื่นที่เกี่ยวข้อง ดังนั้นกระบวนการจึงรวมความถึงล าดับของ
การให้บริการและระบบการสนับสนุนการบริการ กระบวนการจึงยอมรับว่ามีความส าคัญต่อธุรกิจ
บริการที่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 
 7. การสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation) 
หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่ซึ่งได้มีการให้บริการ และปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดการต้องได้อย่างใดอย่าง
หนึ่งที่อ านวยความสะดวกในการปฎิบัติการ และส่งมอบบริการ เช่น เคร่ืองแบของเจ้าหน้าที่ที่
ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ให้บริการ การสร้าง และการน าเสนอลักษณะทางกายภาพจึงเป็นการ
น าเสนอสิ่งที่เป็นภาพลักษณ์ หรือสิ่งที่ผู้บริโภคสามารถสังเกตเห็นได้ง่ายทางกายภาพ เช่น ความมี
ระเบียบภายในส านักงานความสะดากของตัวอาคารสถานที่ และการน าอุปกรณ์เทคโนโลยีที่ทันสมัย
มาใช้ 
  
2.4. ทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ 

    ในแง่แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction) คุณภาพ
การให้บริการ (service quality) และคุณค่าของลูกค้า (customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; 
Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดังกล่าว ความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีต่อบริการที่ได้รับหรือเกิดขึ้น (Oliver, 1993)  

   ส่วนแนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดที่ได้รับการเสนอไว้โดยโครนิน
และเทเลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รับบริการได้รับบริการ กับความคาดหวังที่
ผู้รับบริการนั้นมีในช่วงเวลาที่มารับบริการ และเป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้ 
ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด คอร์ดับเปิ้ลสกี้ รัสท์ และซาร์ฮอริก (Cordupleski, 
Rust, and Zahorik, 1993) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ 
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กระบวนการบริการ และองค์กรที่ให้บริการ ที่สามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจใน
ความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพื้นฐานที่มองคุณภาพการให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึง
พอใจต่อการให้บริการนี้ ได้รับการสนับสนุนจากนักวิชาการอีกท่านหนึ่งคือบิทเนอร์ (Bitner, 1992) 
ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยท าการศึกษาไว้ว่า คุณภาพการให้บริการสามารถวัดโดยผ่านความพึง
พอใจของผูรั้บบริการได้  

 โดยประการที่ได้กล่าวมาข้างต้น ก่อให้เกิดกรอบการพิจารณาตัวแบบการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 แนวคิดดังกล่าวได้ในสองนัยยะ กล่าวคือ นัยยะแรก คุณภาพการ
ให้บริการสามารถพิจารณาได้จากทั้งสามองค์ประกอบ หรืออย่างน้อย 2 องค์ประกอบรวมกัน และนัย
ยะที่สอง คุณภาพการให้บริการ พิจารณาได้จากตัวชี้วัดซึ่งพัฒนาจากแนวคิดใดแนวคิดหนึ่งเป็นหลัก 
เช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (service quality) ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรมที่
เกี่ยวข้องผู้เขียนพบว่า นักวิจัยส่วนใหญ่มักให้ความสนใจท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการจาก
แนวคิดพื้นฐานสองแนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า และแนวคิดคุณภาพการ
ให้บริการอย่างใดอย่างหนึ่ง โดยแนวคิดแรกมุ่งวัดความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดที่สอง วัด
คุณภาพการให้บริการตามตัวแบบ SERVQUAL ที่เสนอโดยซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ  

 ค าถามที่เกิดขึ้นต่อมา คือ เราใช้การวัดความพึงพอใจของประชาชนหรือผู้รับบริการที่มีต่อ
การบริการ ค าตอบก็คือ เราจะวัดโดยอาศัยแนวคิดพื้นฐานใดก็ได้ ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ส าคัญ คือ เป้าหมาย
และวัตถุประสงค์ของการวัด โดยเฉพาะในประเด็นความต้องการน าข้อมูลที่ได้รับจากการประเมินไป
ใช้ประโยชน์นั่นเอง เพียงแต่แนวคิดทฤษฎีและข้อสรุปทั่วไปจากการวิจัยเท่าที่ปรากฏ ดูจะรองรับและ
ยอมรับวิธีการวัดคุณภาพการให้บริการในกรอบการมองเร่ืองคุณภาพการให้บริการมากกว่ากรอบการ
มองด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 
2.5 ประวัติความเป็นมาของธนาคาร 
    ในปัจจุบันนี้ธนาคารพาณิชย์ที่ด าเนินกิจการในโลกของเรานี้เป็นที่รู้จักกันอย่างกว้างขวาง
ไม่ว่าจะเป็นเด็กหรือผู้ใหญ่ ซึ่งเป็นที่เรารู้ว่าเป็นแหล่งในการเก็บออม และแหล่งของเงินกู้ชนิดต่าง  ๆ 
ซึ่ง ค าว่าธนาคารนั้นตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า Bank ซึ่งแปลงมาจากค าว่า Bench ซึ่งแปลว่าม้านั่ง 
ทั้งนี้เนื่องจากในสมัยก่อนมีพวกพ่อค้าที่ท าหน้าที่คอยรับเปลี่ยนเงินจากผู้มาติดต่อทั่วไปมักจะนั่งอยู่
บนหลังม้าต่อมาศัพท์ดังกล่าวจึงได้มีการปรับปรุง และพัฒนาจนมาเป็นค าว่า Bank ที่เรารู้จักกันใน
ปัจจุบัน 
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   ถ้าหากเราจะท าการศึกษาถึงประวัติศาสตร์ของธนาคารพาณิชย์แล้วนั้นเราลองมาท าความ
รู้จักกับวิวัฒนาการของธนาคารพาณิชย์กันดีกว่าว่ามีรูปแบบ หรือการก าเนิดมาจากไหน (อ้างใน สินีนาฎ    
สุภรณ์ไพบูลย์ : 23) ธนาคารที่ถูกค้นพบ และมีความเชื่อว่าเป็นธนาคารแห่งแรกนั้นเกิดเมื่อ 3,500 
ก่อนคริสตกาล ณ เมืองอุรุก (Ourouk) ในอาณาจักรบาบิโลน โดยธนาคารนี้ได้เปิดด าเนินการภายใน
วัดโดยมีนักบวชในวัดเป็นนายธนาคาร โดยสินทรัพย์ที่ให้ส าหรับการกู้ยืมก็จะเป็นสิ่งของที่มีผู้น ามา
สักการะเทพเจ้าในวัดนั่นเอง ต่อมาก่อนคริสตกาลประมาณ 1,000 ปี ทางประเทศจีนก็มีธนาคาร
เกิดขึ้นโดยตั้งอยู่ในมณฑลชานสี ซึ่งคอยท าหน้าที่ในการโอนเงิน และแลกเปลี่ยนเงินให้แก่พวกพ่อค้า
ที่คอยส่งสิ่งค้าไปยังมณฑลอ่ืน ๆ ต่อมาประมาณ 600 ปีก่อนคริสต์กาล ณ ประเทศกรีกก็ได้เกิดธนาคาร
ขึ้นหลายธนาคารไม่ว่าจะด าเนินการโดยภาครัฐ หรือเอกชน ตลอดจนศาสนาจักร ทั้งนี้เนื่องจากกรีก
ได้น าแบบอย่างในการด าเนินกิจการเข้ามาใช้ในประเทศของตน จนกระทั่งถึงในสมัยโรมันธนาคารก็
ได้มีการพัฒนาเทคนิคในการด าเนินการใหม่  ๆ เช่น การใช้หลักประกันในการกู้ยืม การหักบัญชี
การค้า ตลอดจนการรับรองหนี้ อีกทั้งในสมัยนี้ก็ได้มีการออกกฎหมายธนาคารขึ้น จนกระทั้งหลัง 
คศ.487 คืออาณาจักรโรมันพินาศ ฝ่ายศาสนาจักรเข้ามามีบทบาทมากขึ้น ได้มีการก าหนดข้อห้าม
ขึ้นมาเกี่ยวกับการคิดดอกเบี้ยซึ่งถือได้ว่าเป็นบาป ซึ่งท าให้กิจการของธนาคารในยุคนี้หยุดชะงักตัวลง
ไป จนกระทั่วถึงศตวรรษที่ 10 ก็ได้เกิดสงครามศาสนาขึ้นคือสงครามครูเสด กิจการธนาคารก็ได้
พัฒนาขึ้นอย่างรวดเร็วทั้งนี้เป็นเพราะว่า มีความจ าเป็นที่จะต้องใช้เงินเพื่อซื้ออาวุธยุทโธปกรณ์ 
ตลอดจนเสียงอาหารเพื่อใช้ในยามสงคราม นับแต่นั้นมากิจการธนาคารก็ได้ถูกพัฒนาอยู่เร่ือย ๆ มา
จนถึงปัจจุบัน โดยรายชื่อธนาคารพาณิชย์ ทั้งหมดมีดังนี้ 
 1. ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
 2. ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
 3. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
 4. ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
 5. ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากัด (มหาชน) 
 6. ธนาคารซีไอเข็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) 
 7. ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) 
 8. ธนาคารทิสโก้ จ ากัด (มหาชน) 
 9. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
 10. ธนาคารธนชาติ จ ากัด (มหาชน) 
 11. ธนาคารนครหลวงไทย จ ากัด (มหาชน) 
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 12. ธนาคารยูโอบี จ ากัด (มหาชน) 
 13. ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ไทย จ ากัด (มหาชน) 
 14. ธนาคารซีไอบีซีไทย จ ากัด (มหาชน) 
 15. ธนาคารไทยเครดิต เพื่อรายย่อย จ ากัด (มหาชน) 
 16. ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ จ ากัด (มหาชน) 
 
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 วีระยุธ พันธุ์สวัสดิ์ (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ
การให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  (ธ.ก.ส.) สาขาวังน้อย พบว่า
ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 1. ผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวัง
น้อย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการธนาคารในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไป
หาน้อยในแต่ละด้านดังนี้ ด้านชื่อเสียงและความมั่นคง ด้านการให้บริการ ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านสถานที่ ด้านราคา (ค่าธรรมเนียม/อัตราดอกเบี้ย) และด้านประชาสัมพันธ์/ 
การส่งเสริมการขาย 2. ผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวังน้อย
ที่มีอายุและประสบการณ์การใช้บริการต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการธนาคารแตกต่างกัน 
 กิตติน  พุทธิเนตร (2551) ความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของสาขาที่เปิดท าการในศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานคร นอกเวลาท าการและใน
วันหยุดราชการ พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21 - 30 ปี การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี 
มีอาชีพเป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บ. นอกจากนี้
ลูกค้าส่วนใหญ่มีการท าธุรกรรมกับธนาคาร โดยมาใช้บริการน้อยกว่า 5 คร้ัง ต่อเดือน ประเภทบริการ
ของธนาคารที่มีลูกค้ามาใช้มากที่สุด ได้แก่ ด้านฝาก ด้านถอน โอนเงิน และใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ 
มากที่สุด มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้ามากกว่า 2 ปีขึ้นไปและเหตุผลส าคัญที่ลูกค้าใช้บริการมากที่สุด 
ได้แก่ ที่ท างานโอนเงินเดือนผ่านธนาคาร   
 วิภา คะนิรัมย์ (2550) คุณภาพการใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) สาขาถนน
รัชดา สี่แยกสาธุประดิษฐ์ ผลการวิจัย พบว่า ลักษณะทั่วไปของผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามในคร้ัง
นี้ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายุระหว่าง 21 - 30 ปี สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาระดับปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า ท างานรับจ้างหรือเป็นพนักงานเอกชน มีรายได้ 10,000 - 20,000 บาท ผลการวิจัย
ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการ พบวา ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่ไปใช้บริการด้านการเงินฝาก ไปใช้บริการ
ช่วงเที่ยง (11.01 - 14.00 น.) ส่วนใหญ่ไปใช้บริการสัปดาห์ละ 1 คร้ัง เหตุผลที่เลือกใช้บริการเพราะ
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ใกล้บ้านหรือที่ท างาน ผลการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้าน
พนักงานและการต้อนรับ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านความสะดวก ด้านข้อมูลที่จะได้รับจากการ
บริการ ด้านระยะเวลาในการด าเนินงาน มีระดับความพึงพอใจมาก  การทดสอบสมติฐานด้าน
ประชากรศาสตร์พบว่าผู้ใช้บริการที่มี เพศ สถานภาพ อาชัพ ที่ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ ไม่แตกต่าง ส่วนในด้าน อายุ ระดับการศึกษา รายได้ ที่แตกต่างกันมีผลท าให้ความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ แตกต่างกัน การทดสอบสมติฐาน ด้านการใช้บริการจากธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) เช่น ประเภทของการใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ ความถี่ และเหตุผลที่มาใช้บริการที่
แตกต่างกัน พบว่าการใช้บริการที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกัน 
           อังคณา  อ้นมณี (2550) พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า ธนาคารออมสิน” พบว่า 
พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สรุปว่าเหตุผลส าคัญที่สุดในการใช้บริการ
เนื่องจากอยู่ใกล้บ้าน/ที่ท างาน สะดวกในการติดต่อ ประเภทผลิตภัณฑ์และบริการที่ใช้เป็นประจ าคือ
เงินฝากเผื่อเรียก ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าอยู่ตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือนอยู่
ระหว่าง 3-4 คร้ัง และช่วงเวลาที่ใช้บริการเป็นประจ า เวลา 12.01 - 14.00 น. และปัจจัยทางการตลาด
บริการที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน โดยภาพรวม พบว่า ลูกค้า
เห็นด้วยกับปัจจัยทางการตลาดบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด และความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วน
บุคคล กับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน พบว่า เพศ อายุ  และอาชี พ มี
ความสัมพันธ์กับเหตุผลส าคัญที่สุดในการใช้บริการ อายุ  การศึกษา และรายได้ต่อเดือน มี
ความสัมพันธ์กับระยะเวลาในการเป็นลูกค้า การศึกษา และอาชีพ มีความสัมพันธ์กับช่วงเวลาที่ใช้
บริการเป็นประจ า ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางการตลาดบริการ กับพฤติกรรมการใช้บริการของ
ลูกค้าธนาคารออมสิน พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ช่องทางการจัดจ าหน่าย พนักงานบริการ 
กระบวนการให้บริการ และลักษณะทางกายภาพ  มีความสัมพันธ์กับประเภทผลิตภัณฑ์และบริการที่
ใช้บริการเป็นประจ า ด้านราคา และ กระบวนการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับระยะเวลาในการเป็น
ลูกค้าและพนักงานบริการ มีความสัมพันธ์กับช่วงเวลาที่ใช้บริการเป็นประจ า 

 นันทวรรณ ทองพายัพ (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกรูปแบบ
การฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัวของธนาคารออมสินสาขาเถิน จังหวัดล าปางพบว่า ปัจจัย
พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลทางด้าน เพศ อายุ รายได้ การศึกษา และรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและ
ครอบครัวไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัวยกเว้น
ปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านอาชีพนั้น มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิต
และครอบครัวและปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคาด้านกาจัด
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จ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานให้บริการ และการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัว ยกเว้น
ด้านกระบวนการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและ
ครอบครัว 
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บทที ่3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของประชาชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาค้นคว้าข้อมูลและได้รวบรวมทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อ
น ามาใช้เป็นพื้นฐานและแนวทางของการศึกษาโดยมีสาระส าคัญที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 1. ประชำกรท่ีใช้ในกำรศึกษำ (Population) คือ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในด้านต่าง ๆ ของ
ธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งเพศชายและหญิง ซึ่งผู้ใช้บริการไม่จ าเป็นต้องมีภูมิล าเนา
อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2. กลุ่มตัวอย่ำง (Sample) ในการศึกษานี้ จะค านวณขนาดตัวอย่าง (Sample Size) ในกรณี
ไม่ทราบค่าประชากร กลุ่มตัวอ่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ค านวณได้จากสูตรของ William G. Cochran (1977 : 75) ดังนี้ (พิมพา หิรัญกิตต,ิ 135)   
 
   n  = Z2 p q 
           e2 
 เมื่อ  n  = ขนาดตัวอย่าง 
  Z = ค่าปกติมาตรฐานที่ได้จากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน (Z 
Score) ขึ้นอยู่กับระดับความเชื่อมั่น ที่นักวิจัยก าหนดไว้ คือ 95% นั่นคือ ความคลาดเคลื่อน (α) = 0.05 
หรือ 1-α/2 = 0.975 เปิดตารางค่า Z ได้ 1.96 
  P = สัดส่วนของประชากรหรือความน่าจะเป็นของประชากรที่สนใจศึกษา 
  q =  สัดส่วนของประชากรที่ไม่ได้สนใจ = 1 - p 
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  e = ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้น (ความคลาดเคลื่อนที่ต้องการ) 
= 5% = 0.05 
 วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง (Sampling) 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการสุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก โดย
คัดเลือกตัวอย่างจากกลุ่มเป้าหมายที่พบเป็นจ านวนมาก เพื่อให้ได้ตัวอย่างครบตามที่ก าหนดไว้ 
 ผู้ศึกษาสุ่มเลือกเขตการปกครองที่ใช้เป็นสถานที่ในการเก็บกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1 ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใส่คืน โดยเลือกเขตพื้นที่จาก 50 เขตให้ได้ 5 เขต ได้แก่ 
เขตราชเทวี เขตบางกะปิ เขตดอนเมือง เขตดินแดง เขตปทุมวัน 
 ขั้นที่ 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) เพื่อให้ได้จ านวน
ตัวอย่างที่จะเก็บข้อมูลในแต่ละสถานที่ ที่เลือกไว้ในขั้นที่ 1 โดยการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในแต่
ละสถานที่ที่ถูกเลือกให้มีจ านวนเท่ากัน 
  ขั้นที่ 3 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยสถานที่ที่เป็นตัวแทน
แต่ละเขตที่ได้มาจากขั้นที่ 1 ในการเก็บแบบสอบถาม โดยในการศึกษานี้เลือกเก็บข้อมูลจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ทั้ง 5 เขต เน่ืองจากในแต่ละสถานที่นั้นเป็นจุดที่มีประชากรหนาแน่น มีกลุ่มที่มีช่วง
อายุ อาชีพ รายได้ ระดับการศึกษา และสถานภาพที่แตกต่างกัน ท าให้มีความหลากหลายของลักษณะ
ประชากรศาสตร์ ซึ่งสามารถเป็นตัวแทนประชากรที่ดีได้ โดยในวันจันทร์ถึงศุกร์ จะท าการเก็บข้อมูล
ในช่วงหลังเลิกงาน และวันเสาร์อาทิตย์ในช่วงเวลาศูนย์การค้าเปิดให้บริการ 
  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละสถานที่  =     ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 
                   จ านวนสถานที่ที่ถูกเลือก 
  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละสถานที่ = 400 =     80 
         5  
 



25 
 

ดังนั้น ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของแต่ละสถานที่ที่ถูกเลือกเท่ากับ 80 คน ดังนี้  
ล ำดับ เขตพื้นที่ จ ำนวนตัวอย่ำง (คน) 

1 เขตดินแดง 80 
2 เขตบางกะปิ 80 
3 เขตราชเทวี 80 
4 เขตดอนเมือง 80 
5 เขตปทุมวัน 80 

 ขั้นที่ 4                                         (Convenience Sampling) โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บข้อมูลตามสถานที่ที่ได้ก าหนดไว้ในแต่ละเขต 
 
3.2. เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้เป็นแบบสอบถาม  ถามถึงปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแยกค าถามออกเป็น 3 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนท่ี 1  เป็นข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  
อาชีพ รายได้ต่อเดือน  ธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการอยู่ ลักษณะค าถามแบบปลายปิดจ านวน 6 ข้อ 
 ข้อที่ 1  เพศ ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) มี 2 ตัวเลือก (Two-Way Question)  
 ข้อที่ 2  อายุ ใช้มาตรวัดแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) แบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice 
Question) 
 ข้อที่ 3  ระดับการศึกษา ใช้มาตรวัดแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) แบบหลายตัวเลือก 
(Multiple Choice Question)   
 ข้อที่ 4 อาชีพ ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ  (Nominal Scale) มี 2 ตัวเลือก (Two-Way 
Question) 
 ข้อที่ 5 รายได้ต่อเดือน ใช้มาตรวัดแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) แบบหลายตัวเลือก 
(Multiple Choice Question)   
 ข้อที่ 6 ธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการอยู่  ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) มี 2 
ตัวเลือก (Two-Way Question) 
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 ส่วนที่ 2  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ได้แก่  ด้าน 
ผลิตภัณฑ์  ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร   ด้าน
กระบวนการของการให้บริการ และด้านกายภาพ ลักษณะค าถามแบบปลายปิดจ านวน 7 ข้อ ใช้มาตร
วัดข้อมูลประเภทการวัดระดับช่วง (Interval Scale) ซึ่งแบบสอบถามจะเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
  ระดับคะแนน 5 หมายถึง ความส าคัญต่อการใช้บริการมากที่สุด 
  ระดับคะแนน 4  หมายถึง ความส าคัญต่อการใช้บริการมาก 
  ระดับคะแนน 3 หมายถึง  ความส าคัญต่อการใช้บริการปานกลาง 
  ระดับคะแนน 2 หมายถึง ความส าคัญต่อการใช้บริการน้อย 
  ระดับคะแนน 1 หมายถึง ความส าคัญต่อการใช้บริการน้อยที่สุด 
 การวัดข้อมูลประเภทการวัดระดับช่วง (Interval Scale) เป็นการวัดแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยใช้สูตรการค านวณความกว้างของอันตร
ภาคชั้นมีดังนี้ (พิมพา  หิรัญกิตติ, 2552 : 98) 
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ความส าคัญต่อการใช้บริการมากที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ความส าคัญต่อการใช้บริการมาก 
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ความส าคัญต่อการใช้บริการปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ความส าคัญต่อการใช้บริการน้อย 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ความส าคัญต่อการใช้บริการน้อยที่สุด 
 ส่วนท่ี 3 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับ พฤติกรรมผู้บริโภคที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีลักษณะค าถามแบบปลายปิดจ านวน 5 ข้อ ดังนี ้
 ข้อที่ 1 ความถี่ในการเข้าใช้บริการ ใช้มาตรวัดแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) แบบหลาย
ตัวเลือก (Multiple Choice Question) 
 ข้อที่ 2  ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ใช้มาตรวัดแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) แบบหลาย
ตัวเลือก (Multiple Choice Question) 
 ข้อที ่3  ประเภทบริการ ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) แบบหลายตัวเลือก 
(Multiple Choice Question) 
 ข้อที่ 4  ลักษณะการใช้บริการ ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) แบบหลาย
ตัวเลือก (Multiple Choice Question) 
 ข้อที่ 5  เหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) แบบ
หลายตัวเลือก (Multiple Choice Question) 
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 กำรทดสอบคุณภำพแบบสอบถำม (Reliability)  
 การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด ได้น าไปทดลองกับกลุ่มตัวอย่าง
ที่มีคุณสมบัติตามที่ก าหนด ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.833  โดยแยกในแต่ละด้าน ดังนี้  

 
3.3. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. น าแบบสอบถามไปแจกให้ลู กค้ าที่ มาใช้บ ริการธนาคารพาณิชย์  ในจั งหวัด
กรุงเทพมหานคร โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมูล จ านวน 400 คน โดยมี ระยะเวลาในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลในช่วงเดือน มกราคม ถึง ธันวาคม ปี 2555 โดยเร่ิมตัง้แต่ช่วงเช้า 8.30 - 11.30 น. ช่วงเที่ยง 11.31 - 
14.30 น. ช่วงบ่าย 14.31 - 17.30 น. และช่วงเย็น 17.31 - 19.00 น. จะมีผู้มาใช้บริการกับธนาคารพาณิชย์
ในช่วงนี้อย่างมากในช่วงวันจันทร์และวันศุกร์ รวมทั้งช่วงต้นเดือนและปลายเดือนซึ่งในช่วงเวลาอื่นจะ
มีผู้มาใช้บริการน้อยกว่าเพื่อเป็นการกระจายข้อมูลที่ได้รับอย่างถูกต้อง 
 2. น าแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา ตรวจหาความสมบูรณ์ของ แบบสอบถามแต่ละฉบับ 
และด าเนินการจัดท าตามขั้นตอน 
 
3.4. วิธีกำรเครำะห์ข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยได้ศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลที่
ส าคัญ 2 ส่วนดังนี้ 
 2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้แก่ ข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม ซึ่งรวบรวม
โดยการเก็บข้อมูลภาคสนามจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยน าแบบสอบถามไปให้ผู้ใช้บริการจ านวน 400  น              น      น    
 

ล ำดับ เขตพื้นที่ จ ำนวนตัวอย่ำง (คน) 
1 เขตดินแดง 80 
2 เขตบางกะปิ 80 
3 เขตราชเทวี 80 
4 เขตดอนเมือง 80 
5 เขตปทุมวัน 80 
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 สถิติท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ สถิติที่น ามาใช้วิเคราะห์ข้อมูลมี 2 ประเภท คือ  
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย 
  1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) และ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ในแบบสอบถามส่วนที่ 1 ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ
เดือน ธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการอยู่ 
  1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ในแบบสอบถามส่วนที่ 2 ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการของการให้บริการ 
และด้านกายภาพ  
  1.3 ค่าร้อยละ (Percentage) และ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลพฤติกรรมการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ใน
แบบสอบถามส่วนที่ 3 ได้แก่ ความถี่ในการเข้าใช้บริการ ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ประเภทบริการ 
ลักษณะการใช้บริการ เหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้     
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 เป็นสถิติที่ใช้ทดสอบสมมุติฐานในการวิจัย เพื่อแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ของ ตัวแปร
ต้นและตัวแปรตาม โดยสถิติที่น ามาใช้ ทดสอบสมมุติฐานมีดังนี้ 
       2.1 สถิติทดสอบค่า (t-test) ใช้ในการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 เพื่อเปรียบเทียบความ
แตกต่างของตัวแปร 2 กลุ่ม ที่มีอิสระต่อกัน 
      2.2 สถิติทดสอบค่า (F-test) ใช้ในการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 เพื่อเปรียบเทียบความ
แตกต่างของตัวแปรที่มีมากกว่าสองกลุ่มขึ้นไป  
      2.3 การเปรียบเทียบพหุคุณ ตามวิธี LSD (Least Significant Difference) กรณีพบความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ                  น  ล    , 2549 : 253) 
     2.4 สถิติไค-สแควร์ (Chi-Square) ใช้ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยส่วนบุคคลกับ 
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ เพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อที่ 2   
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บทที่4 
 

ผลการวิเคราะห์ 
 

 ในการศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร
ได้ศึกษาเอกสารด้านแนวคิดทฤษฎี และวรรณกรรมที่ เกี่ยวข้องที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการศึกษา
ดังต่อไปนี้แบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 4 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
 ส่วนที่ 3 พฤติกรรมผู้บริโภคที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
 ส่วนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ตารางท่ี4.1  จ านวนและร้อยละของผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร
    จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 164 41.00 
หญิง 236 59.00 
รวม 400 100.00 

  จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการบริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 59.00 และเพศชาย จ านวน 164 คน คิดเป็น
ร้อยละ 41.00 

0 
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ตารางท่ี4.2  จ านวนและร้อยละของผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
    จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 21 ปี 35 8.80 
21-30 ปี 204 51.00 
31-40 ปี 69 17.30 
41-50 ปี 77 19.30 
51-60 ป ี 15 3.80 

รวม 400 100.00 
  จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00 รองลงมา อายุระหว่าง 41-50 
ป ีจ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.30 และอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.30
ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี4.3  จ านวนและร้อยละของผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ าแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 37 9.30 
ปริญญาตรี/เทียบเท่า 302 75.50 
สูงกว่าหรือเท่ากับปริญญาโท 61 15.30 

รวม 400 100.00 
  จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า จ านวน 302 คน คิดเป็นร้อยละ 75.50 รองลงมา ระดับ
การศึกษาสูงกว่าหรือเท่ากับปริญญาโท จ านวน 61 คนคิดเป็นร้อยละ 15.30และระดับการศึกษาต่ ากว่า
ปริญญาตรีจ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี4.4  จ านวนและร้อยละของผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 55 13.80 
ข้าราชการ 33 8.30 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน 143 35.80 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 124 31.00 
เจ้าของธุรกิจส่วนตัว 45 11.30 

รวม 400 100.00 
  จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ส่วนใหญ่อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.80 รองลงมาคืออาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 และอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 55 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.80 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี4.5  จ านวนและร้อยละของผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร
    จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 84 21.00 
10,001 - 20,000 บาท 135 33.80 
20,001 - 30,000 บาท 77 19.30 
30,001 - 40,000 บาท 59 14.80 
40,001 - 50,000 บาท 19 4.80 
50,001 บาท ขึ้นไป 26 6.50 

รวม 400 100.00 
  จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.80 รองลงมา
คือรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 และรายได้ต่อเดือน 20,001 
- 30,000 บาท จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.30ตามล าดับ 
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ตารางท่ี4.6 จ านวนและร้อยละของผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร
   จ าแนกตามธนาคารที่เข้าใช้บริการ 

ธนาคารที่เข้าใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ธนาคารกรุงเทพ 61 15.30 
ธนาคารกรุงไทย 60 15.00 
ธนาคารกสิกรไทย 84 21.00 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 41 10.30 
ธนาคารเกียรตินาคิน 4 1.00 
ธนาคารทหารไทย 36 9.00 
ธนาคารไทยพาณิชย์ 64 16.00 
ธนาคารธนชาติ 9 2.30 
ธนาคารนครหลวงไทย 5 1.30 
ธนาคารยูโอบี 19 4.80 
ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ไทย 7 1.80 
ธนาคารซีไอบีซีไทย 5 1.30 
ธนาคารไทยเครดิต เพื่อรายย่อย 5 1.30 

รวม 400 100.00 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครโดย
ส่วนใหญ่เข้าใช้บริการธนาคารกสิกรไทยจ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 รองลงมาเข้าใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00และเข้าใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ านวน 61 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.30ตามล าดับ 
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 ส่วนท่ี2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร        
 
ตารางท่ี4.7  แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
    จ าแนกตามปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ระดับความส าคัญ   S.D. ความ 
หมาย 

อัน
ดับ 

 มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

    

1. การมีผลิตภัณฑ์และบริการ
ทางด้านสินเชื่อที่หลากหลาย
ไว้บริการ 12.30 63.80 20.00 2.80 1.30 3.83 0.72 มาก 3 
2. รูปแบบการให้บริการของ
ธนาคารตรงกับความต้องการ
ของท่าน 23.80 39.00 36.50 - 0.80 3.85 0.81 มาก 2 
3. ให้บริการที่มีคุณภาพ / มี
ความถูกต้องของข้อมูล 25.00 55.80 18.80 0.50 - 4.05 0.68 มาก 1 
4. การมีอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก 
ตามระยะเวลาฝากที่หลาก- 
หลายและให้ผลตอบแทน 
ที่คุ้มค่า 18.00 40.50 38.80 2.80 - 3.74 0.78 มาก 5 
5. การมีอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ที่
สามารถเลือกใช้  ตรงตามที่
ต้องการ 19.50 42.00 32.80 5.50 0.30 3.75 0.84 มาก 4 

รวม      3.84 0.52 มาก  
  จากตารางที่ 4.7 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร        
ให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมากโดยมี
ค่าเฉลี่ย  3.84 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญอยู่ในระดับมากทุกข้อโดยอันดับที่หนึ่ง
ได้แก่ ให้บริการที่มีคุณภาพ / มีความถูกต้องของข้อมูลค่าเฉลี่ย 4.05รองลงมาคือ รูปแบบการ
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ให้บริการของธนาคารตรงกับความต้องการของท่านค่าเฉลี่ย 3.85การมีผลิตภัณฑ์และบริการทางด้าน
สินเชื่อที่หลากหลายไว้บริการค่าเฉลี่ย 3.83 การมีอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ที่สามารถเลือกใช้ ตรงตามที่
ต้องการ ค่าเฉลี่ย 3.75และการมีอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก ตามระยะเวลาฝากที่หลากหลายและให้
ผลตอบแทนที่คุ้มค่าค่าเฉลี่ย 3.74 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี4.8  แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
    จ าแนกตามปัจจัยด้านราคา 

ด้านราคา ระดับความส าคัญ   S.D. ความ 
หมาย 

อัน
ดับ 

 มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

    

1.อัตราค่าธรรมเนียมในการ
ช าระค่าสินค้าและบริการ 12.80 45.30 36.30 5.50 0.30 3.65 0.78 มาก 1 
2. อัตราค่าธรรมเนียมบัตร
เครดิต/เดบิต 0.50 4.30 49.50 32.50 13.30 3.54 0.79 มาก 2 

รวม      3.84 0.52 มาก  
  จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร        
ให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ย3.84 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากทุกข้อโดยอันดับที่หนึ่ง ได้แก่ อัตรา
ค่าธรรมเนียมในการช าระค่าสินค้าและบริการค่าเฉลี่ย 3.65 รองลงมาคืออัตราค่าธรรมเนียมบัตร
เครดิต/เดบิตค่าเฉลี่ย 3.54 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี4.9  แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
    จ าแนกตามปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ระดับความส าคัญ   S.D. ความ 

หมาย 
อัน
ดับ 

 มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

    

1 .  การมีส าขา เพี ยงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ 31.30 56.50 12.00 - 0.30 4.19 0.65 มาก 1 
2 .  ก า ร มี อุ ป ก ร ณ์ แ ล ะ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ ได้แก่ เคร่ืองฝาก
เงิน/ถอนเงิน/เคร่ืองปรับสมุด   30.30 47.00 22.80 - - 4.08 0.73 มาก 2 
3. การมี Call Centerคอย
ให้บริการยามฉุกเฉิน เช่น การ
อายัดบัตรATM , บัตรเครดิต , 
สมุดเงินฝาก เมื่อเกิดสูญหาย 23.30 49.00 24.30 0.50 - 4.01 0.73 มาก 3 

รวม      4.09 0.57 มาก  
  จากตารางที่ 4.9 พบว่าผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร ให้
ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยรวมอยู่ในระดับมากโดยมี
ค่าเฉลี่ย4.09เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากทุกข้อโดยอันดับที่หนึ่ง ได้แก่ การมี
สาขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการค่าเฉลี่ย 4.19 รองลงมาคือ การมีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ ได้แก่ เคร่ืองฝากเงิน/ถอนเงิน/เคร่ืองปรับสมุดค่าเฉลี่ย 4.08 และการมี Call Center คอย
ให้บริการยามฉุกเฉิน เช่น การอายัดบัตรATMบัตรเครดิตสมุดเงินฝาก เมื่อเกิดสูญหายค่าเฉลี่ย 4.01 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี4.10 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
    จ าแนกตามปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ระดับความส าคัญ   S.D. ความ 
หมาย 

อัน 
ดับ 

 มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด     

1. มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่าน 
สื่อต่างๆ  อย่างสม่ าเสมอ เช่น โทรทัศน์  
วิทยุ นิตยสาร หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 18.50 39.80 39.80 1.50 0.50 3.74 0.79 มาก 2 
2. มีรายการส่งเสริมการขายอย่างสม่ าเสมอ 
เช่น  
แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้าที่เปิดบัญชีใหม่  
เป็นต้น 12.00 54.00 30.50 3.50 - 3.75 0.71 มาก 1 

รวม      3.74 0.64 มาก  

  จากตารางที่ 4.10 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก
โดยมีค่าเฉลี่ย3.74เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากทุกข้อโดยอันดับที่หนึ่ง 
ได้แก่ มีรายการส่งเสริมการขายอย่างสม่ าเสมอ เช่น แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้าที่เปิดบัญชีใหม่  เป็นต้น
ค่าเฉลี่ย3.75 รองลงมาคือมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น โทรทัศน์ 
วิทยุ นิตยสาร หนังสือพิมพ์ เป็นต้นค่าเฉลี่ย3.74ตามล าดับ 
 
 
 
 
  



37 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
     จ าแนกตามปัจจัยด้านบุคลากร 

ด้านบุคลากร ระดับความส าคัญ   S.D. ความ 
หมาย 

อัน
ดับ 

 มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

    

1.พนักงานธนาคาร มีความรู้
เข้าใจในผลิตภัณฑ์บริการ
ธนาคารเป็นอย่างด ี 23.50 43.50 32.80 0.30 - 3.90 0.75 มาก 3 
2.พนักงานธนาคาร อ านวย
ความสะดวกในการให้
ค าปรึกษาและช่วยแก้ไข
ปัญหาอย่างดี 26.30 51.80 21.30 0.80 - 4.04 0.71 มาก 1 
3. พนักงานธนาคาร มี
บุคลิกภาพและมนุษย์สัมพันธ์
ที่ด ี 31.50 40.80 27.00 0.80 - 4.03 0.79 มาก 2 

รวม      3.99 0.64 มาก  
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครให้
ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย3.99 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากทุกข้อโดยอันดับที่หนึ่ง ได้แก่ พนักงานธนาคาร 
อ านวยความสะดวกในการให้ค าปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดีโดยมีค่าเฉลี่ย4.04 รองลงมาคือ
พนักงานธนาคาร มีบุคลิกภาพและมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีค่าเฉลี่ย4.03 และพนักงานธนาคาร มีความรู้เข้าใจ
ในผลิตภัณฑ์บริการธนาคารเป็นอย่างดีค่าเฉลี่ย 3.90ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
     จ าแนกตามปัจจัยด้านกระบวนการ 

ด้านกระบวนการ ระดับความส าคัญ   S.D. ความ 
หมาย 

อัน
ดับ 

 มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

    

1.ขั้นตอนในการเข้าใช้บริการ
ธนาคารสะดวก / รวดเร็ว / ใช้
งานง่าย / ไม่ซับซ้อน 31.30 46.00 22.00 0.80 - 4.08 0.75 มาก 1 
2. สามารถท ารายการธุรกรรม
การเงินได้ถูกต้องแม่นย าและ
รวดเร็ว 30.50 38.80 30.30 0.50 0.50 3.99 0.79 มาก 2 

รวม      4.04 0.69 มาก  
 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครให้
ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ย4.04
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากทุกข้อโดยอันดับที่หนึ่ง ได้แก่ ขั้นตอนในการเข้า
ใช้บริการธนาคารสะดวก / รวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่ซับซ้อนค่าเฉลี่ย4.08 รองลงมาคือ สามารถท ารายการ
ธุรกรรมการเงินได้ถูกต้องแม่นย าและรวดเร็วค่าเฉลี่ย 3.99 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
      จ าแนกตามปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ ระดับความส าคัญ   S.D. ความ 

หมาย 
อัน
ดับ 

 มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

    

1 .การออกแบบและตกแต่ ง
สถานที่มีความสวยงาม 16.30 47.80 33.00 1.80 1.30 3.76 0.79 มาก 2 
2. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ใน
การให้บริการของธนาคารมี
ความทันสมัยและสามารถ
ได้รับบริการที่รวดเร็ว 20.80 47.80 30.50 0.80 0.30 3.88 0.74 มาก 1 

รวม      3.82 0.61 มาก  
 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในระดับมากโดยมี
ค่าเฉลี่ย3.82เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากและปานกลางโดยความส าคัญ
ระดับมากอันดับที่หนึ่งได้แก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทันสมัยและ
สามารถได้รับบริการที่รวดเร็วค่าเฉลี่ย3.88 รองลงมาคือ การออกแบบและตกแต่งสถานที่มีความ
สวยงามเฉลี่ย3.76 ตามล าดับ 
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 ส่วนที่3พฤติกรรมผู้บริโภคที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
 
ตารางท่ี 4.14 จ านวนร้อยละของพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
ความถี่ในการเข้าใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

1- 2 คร้ัง  90 22.50 
3 - 4 คร้ัง 195 48.80 
5 - 6 คร้ัง   71 17.80 
มากกว่า 7 คร้ัง ขึ้นไป 44 11.00 

รวม 400 100.00 
 จากตารางที่ 4.14  พบว่า ผู้บริโภคมีความถี่ในการเข้าใช้บริการโดยส่วนใหญ่คือ 3 - 4 คร้ัง 
เป็นจ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.80 รองลงคือ 1- 2 คร้ัง จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50และ 
5 - 6 คร้ังเป็นจ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.80ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.15จ านวนร้อยละของพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  จ าแนกตามช่วงเวลาในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 

ช่วงเวลาในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
8.30 -11.30 น. 47 11.80 
11.31 - 14.30 น. 132 33.00 
14.31 - 17.30 น. 99 24.80 
17.31 - 19.00 น. 122 30.50 

รวม 400 100.00 
  จากตารางที่ 4.15 พบว่า ช่วงเวลาที่ผู้บริโภคใช้บริการธนาคารพาณิชย์โดยส่วนใหญ่คือ 11.31 
- 14.30 น. เป็นจ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รองลงมาคือ 17.31 - 19.00 น. เป็นจ านวน 122 คน คิด
เป็นร้อยละ 30.50 และ 14.31 - 17.30 น.เป็นจ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.16  จ านวนร้อยละของพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร
    จ าแนกตามประเภทบริการ 

ประเภทบริการ จ านวน ร้อยละ 
1. ด้านสินเชื่อ  34 8.50 
2. ด้านเงินฝาก/โอน 276 69.00 
3. ด้านช าระค่าใช้จ่ายสาธารณูปโภค/ค่าสินค้าบริการ 61 15.30 
4. ด้านต่างประเทศ/การแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 29 7.30 

รวม 400 100.00 
  จากตารางที่ 4.16 พบว่า ผู้บริโภคใช้บริการประเภทบริการคือ ด้านเงินฝาก/โอนเป็นจ านวน 276 
คน คิดเป็นร้อยละ 69.00 รองลงมาคือ ด้านช าระค่าใช้จ่ายสาธารณูปโภค/ค่าสินค้าบริการ เป็นจ านวน 61 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.30 และด้านสินเชื่อ เป็นจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.17 จ านวนร้อยละของพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร
   จ าแนกตามลักษณะการให้บริการ 

ลักษณะการให้บริการ จ านวน ร้อยละ 
1. เคาน์เตอร์  239 59.80 
2. อินเตอร์เน็ต 6 1.50 
3. เคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ 98 24.50 
4. เคร่ืองฝากเงินอัตโนมัต ิ 40 10.00 
5. เคร่ืองปรับสมุดอัตโนมัติ 1 4.30 

รวม 400 100.00 
  จากตารางที่ 4.17 พบว่า ผู้บริโภคมีการเลือกใช้บริการโดยส่วนใหญ่คือ เคาน์เตอร์ เป็น
จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.80 รองลงมาคือ เคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ เป็นจ านวน 98 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.50 คิดเป็นร้อยละ 24.50 และ เคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติเป็นจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.00 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.18 จ านวนร้อยละของพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร
   ปทุมธานี จ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใช้บริการ 

เหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ จ านวน ร้อยละ 
1. ที่ท างานโอนเงินผ่านธนาคาร  55 13.80 
2. สถานศึกษา/หน่วยงานก าหนดให้ใช้เป็นธนาคารที่โอนเงิน 34 8.50 
3. มีสาขาใกล้บ้าน/ที่ท างาน 146 36.50 
4. มีจุดให้บริการมาก เช่น สาขาของธนาคาร/ตู้เอทีเอ็ม 97 24.30 
5. เปิดให้บริการนอกเวลา-วันหยุด/สาขาในศูนย์การค้า 68 17.00 

รวม 400 100.00 
  จากตารางที่ 4.18 พบว่า ผู้บริโภคมีเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ส่วนใหญ่คือ มีสาขาใกล้
บ้าน/ที่ท างาน เป็นจ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 รองลงมาคือ มีจุดให้บริการมาก เช่น สาขา
ของธนาคาร/ตู้เอทีเอ็ม เป็นจ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30  และ เปิดให้บริการนอกเวลา-วันหยุด/
สาขาในศูนย์การค้า เป็นจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ตามล าดับ 
  ส่วนที4่ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ที่ตอบแบบสอบถามนั้น ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน และธนาคารพาณิชยท์ี่ใช้บริการแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร
ที่ให้บริการ และด้านกายภาพที่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานท่ี 1.1 เพศที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
แตกต่างกัน 
   H0 : เพศที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดไม่แตกต่างกัน 
   H1 : เพศที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกัน 
  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างกันระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากร  2 
กลุ่มซึ่งสุ่มตัวอย่างจากแต่ละกลุ่มอย่างเป็นอิสระต่อกัน/(Independent/t - test)/โดยใช้ระดับความเชื่อมั่น 95 
เปอร์เซ็นต์ ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานเมื่อ Prob. (p) มีค่าน้อยกว่า 0.05 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตาม
เพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด t-test for Equality of Means 

เพศ X  S.D. t df p 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ชาย 3.89 0.521 1.405 398 0.161 
หญิง 3.81 0.519    

ด้านราคา 
ชาย 3.52 0.621 1.767 398 0.078 
หญิง 3.64 0.750    

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ชาย 4.13 0.582 1.122 398 0.263 
หญิง 4.06 0.554    

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ชาย 3.74 0.697 0.155 398 0.877 
หญิง 3.75 0.595    

ด้านบุคลากร 
ชาย 4.04 0.609 1.234 398 0.218 
หญิง 3.96 0.662    

ด้านกระบวนการ 
ชาย 4.00 0.660 0.852 398 0.395 
หญิง 4.06 0.702    

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ชาย 3.79 0.599 0.919 398 0.359 
หญิง 3.84 0.611    

  จากตารางที่ 4.19แสดงผลการวิเคราะห์การให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศโดยใช้สถิติ Independent/ t-test ในการทดสอบ สรุป
ได้ว่าการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของผู้บริโภค มีค่า Probability (p) 
มากกว่า 0.05 ทุกด้าน นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกัน
ให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
  สมมติฐานท่ี 1.2 อายุที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
แตกต่างกัน 
   H0 : อายุที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ไม่แตกต่างกัน 
   H1 : อายุที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกัน 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้ระดับความเชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ดังนั้นจะ
ยอมรับสมมติฐานเมื่อค่า F-Prob. (p) มีค่าน้อยกว่า 0.05 
 



44 

 

ตารางท่ี 4.20 แสดงการทดสอบความแตกต่างของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตามอายุของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด แหล่งความแปรปรวน df SS MS F-Ratio F-Prob 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ระหว่างกลุ่ม 4 11.100 2.775 11.308 0.000* 

ภายในกลุ่ม 395 96.926 0.245   
 รวม 399     

ด้านราคา 
ระหว่างกลุ่ม 4 6.575 1.644 3.417 0.090 
ภายในกลุ่ม 395 190.002 0.481   

 รวม 399     

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ระหว่างกลุ่ม 4 8.044 2.011 2.506 0.242 
ภายในกลุ่ม 395 119.605 0.303   

 รวม 399     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระหว่างกลุ่ม 4 4.021 1.005 2.506 0.005* 

ภายในกลุ่ม 395 158.463 0.401   
 รวม 399     

ด้านบุคลากร 
ระหว่างกลุ่ม 4 6.056 1.514 3.785 0.312 
ภายในกลุ่ม 395 158.008 0.400   

 รวม 399     

ด้านกระบวนการ 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

4 
395 
399 

3.077 
183.933 

0.769 
0.466 

1.652 0.160 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ระหว่างกลุ่ม 4 2.616 0.654 1.795 0.129 
ภายในกลุ่ม 395 0.364 0.364   

 รวม 399     

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
  จากตารางที่ 4.20แสดงผลการวิเคราะห์การให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว
(One-way ANOVA) ในการทดสอบ สรุปได้ว่าการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดของผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์และด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่า Probability (p) เท่ากับ 
0.000, 0.005 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ
แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ และด้านการส่งเสริม
การตลาด ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ส่วนในด้านราคาด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านบุคลากรและด้านกระบวนการพบว่า ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญที่ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ตอบค่าแบบสอบถามระหว่างอายุกับปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ 

อายุ 
 ไม่เกิน 21 ป ี 21 – 32  ป ี 31 – 40 ป ี 41 – 50 ป ี 51 – 60 ป ี

X  3.81 3.70 4.08 4.04 3.87 

ไม่เกิน 21 ป ี 3.81 -  0.109 -0.273 -0.231 -0.061 

   (0.231) (0.008*) (0.023*) (0.690) 

21 –30  ป ี 3.70 - - -0.381 -0.339 -0.170 
    (0.000*) (0.000*) (0.201) 

31 – 40 ป ี 4.08 - - - 0.402 0.212 
     (0.610) (0.135) 

41 – 50 ป ี 4.04 - - - - 0.170 
      (0.226) 

51 – 60 ป ี 3.87 - - - - - 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 จากตารางที่ 4.21 แสดงผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ ไม่เกิน 21 ปี มี
การให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
อายุ 31-40 ปีและอายุ 41-50  ปี ขึ้นไป โดยค่า Sig. เท่ากับ 0.008,0.023 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผุ้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 21 ปีผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31-40 ปีผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
อายุ 41-50 ปมีีการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน 
โดยมีผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ0.273, 0.231 
 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-30 ปี มีการให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านผลิตภัณฑ์น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31-40 ปี และอายุ 41-50 ปี โดยค่า Sig. 
เท่ากับ 0.000,0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31-40 ปีผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุ 41-50  ปีมีการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกันโดยมีผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ 0.381,0.339  
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ตารางท่ี 4.22 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ตอบค่าแบบสอบถามระหว่างอายุกับปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด 

อายุ 
 ไม่เกิน 21 ป ี 21 – 32  ป ี 31 – 40 ป ี 41 – 50 ป ี 51 – 60 ป ี

X  3.79 3.65 3.82 3.89 3.83 

ไม่เกิน 21 ป ี 3.79 -  0.136 -0.033 -0.104 -0.048 

   (0.241) (0.801) (0.422) (0.808) 

21 – 30  ป ี 3.65 - - -0.169 -0.240 -0.184 
    (0.056) (0.005*) (0.279) 

31 – 40 ป ี 3.82 - - - -0.071 -0.014 
     (0.501) (0.936) 

41 – 50 ป ี 3.89 - - - - 0.056 
      (0.753) 

51 – 60 ป ี 3.83 - - - - - 

* มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
  จากตารางที่ 4.22 แสดงผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21 -30  ปีมีการให้
ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดน้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
อายุ 41 - 50 ปี โดยค่า Sig. เท่ากับ 0.005 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21 -30  
ปี มีการให้ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดที่แตกต่างกัน 
โดยมีผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ 0.240 
  สมมติฐานท่ี 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่แตกต่างกัน 
   H0 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยทางการตลาดที่ไม่แตกต่าง 
   H1 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยทางการตลาดแตกต่างกัน 
  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้ระดับความเชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ดังนั้นจะ
ยอมรับสมมติฐานเมื่อค่า F-Prob. (p) มีค่าน้อยกว่า 0.05 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงการทดสอบความแตกต่างของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตามระดับ
การศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด แหล่งความแปรปรวน df SS MS F-Ratio F-Prob 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ระหว่างกลุ่ม 2 0.708 0.354 1.310 0.271 
ภายในกลุ่ม 397 107.317 0.270   

 รวม 399     

ด้านราคา 
ระหว่างกลุ่ม 2 1.245 0.354 1.265 0.283 
ภายในกลุ่ม 397 195.332 0.270   

 รวม 399     

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ระหว่างกลุ่ม 2 2.275 1.138 3.603 0.250 
ภายในกลุ่ม 397 125.373 0.316   

 รวม 399     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระหว่างกลุ่ม 2 6.852 3.426 8.739 0.000* 
ภายในกลุ่ม 397 155.633 0.392   

 รวม 399     

ด้านบุคลากร 
ระหว่างกลุ่ม 2 1.844 0.922 2.256 0.106 
ภายในกลุ่ม 397 162.220 0.409   

 รวม 399     

ด้านกระบวนการ 
ระหว่างกลุ่ม 2 1.539 0.769 1.647 0.194 
ภายในกลุ่ม 397 185.471 0.467   

 รวม 399     

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ระหว่างกลุ่ม 2 0.240 0.120 0.326 0.722 
ภายในกลุ่ม 397 146.300 0.369   

 รวม 399     
*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05       

  จากตารางที่ 4.23แสดงผลการวิเคราะห์การให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษาโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบ สรุปได้ว่าการให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดของผู้บริโภคด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี ระดับการศึกษา
แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านด้านการส่งเสริมการตลาดแตกต่าง
กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ส่วนในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการพบว่า ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญที่ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ตอบค่าแบบสอบถามระหว่างระดับการศึกษา
กับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดับการศึกษา 
 ต่ ากว่าปริญญาตรี 

ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

สูงกว่าหรือเท่ากับ 
ปริญญาโท 

X  3.91 3.67 4.01 

ต่ ากว่าปริญญาตรี  3.91 -  0.235 -0.103 

   (0.320) (0.431) 

ปริญญาตรี/เทียบเท่า 3.67 - - -0.338 
    (0.000*) 

สูงกว่าหรือเท่ากับ 
ปริญญาโท 

4.01 - - - 

* มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
  จากตารางที่ 4.24 แสดงผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี/เทียบเท่า มีการให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริม
การตลาดน้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าหรือเท่ากับปริญญาโท โดยค่า Sig. 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี/
เทียบเท่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าหรือเท่ากับปริญญาโท มีการให้ระดับ
ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดที่แตกต่างกัน โดยมีผลต่าง
เฉลี่ยเท่ากับ 0.338 
  สมมติฐานท่ี 1.4อาชีพที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่แตกต่างกัน 
   H0 : อาชีพที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดไม่แตกต่าง 
   H1 : อาชีพที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดแตกต่าง 
  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้ระดับความเชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ดังนั้นจะ
ยอมรับสมมติฐานเมื่อค่า F-Prob. (p) มีค่าน้อยกว่า 0.05 
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ตารางท่ี 4.25  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตาม
อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด แหล่งความแปรปรวน df SS MS F-Ratio F-Prob 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ระหว่างกลุ่ม 4 7.082 1.770 6.928 0.000* 
ภายในกลุ่ม 395 100.944 0.256   

 รวม 399     

ด้านราคา 
ระหว่างกลุ่ม 4 8.518 2.130 4.473 0.202 
ภายในกลุ่ม 395 188.059 0.476   

 รวม 399     

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ระหว่างกลุ่ม 4 10.810 2.702 9.136 0.000* 
ภายในกลุ่ม 395 116.839 0.296   

 รวม 399     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระหว่างกลุ่ม 4 3.544 0.886 2.202 0.068 
ภายในกลุ่ม 395 158.940 0.402   

 รวม 399     

ด้านบุคลากร 
ระหว่างกลุ่ม 4 7.167 1.792 4.511 0.074 
ภายในกลุ่ม 395 156.898 0.397   

 รวม 399     

ด้านกระบวนการ 
ระหว่างกลุ่ม 4 5.729 1.432 3.121 0.051 
ภายในกลุ่ม 395 181.281 0.459   

 รวม 399     

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ระหว่างกลุ่ม 4 7.958 1.990 5.671 0.712 
ภายในกลุ่ม 395 138.582 0.351   

 รวม 399     

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
  จากตารางที่ 4.25แสดงผลการวิเคราะห์การให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบ สรุปได้ว่าการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดของผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์ และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่า Probability (p) 
เท่ากับ 0.000, 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่
มีอาชีพแตกต่างกันให้ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ และด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ส่วนในด้านราคาด้านการ
ส่งเสริมการตลาดด้านบุคลากรด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพผู้บริโภคให้ความส าคัญ
ที่ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ตอบค่าแบบสอบถามระหว่างระดับการศึกษา
กับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด 

อาชีพ 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ 
ลูกจ้าง/พนักงาน
บริษทัเอกชน 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจ้าของกิจการ/
ธุรกิจส่วนตัว 

X  3.86 3.50 3.84 3.95 3.59 

นักเรียน/นักศึกษา  3.86 - -0.090 0.093 -0.220 0.052 

   (0.421) (0.249) (0.072) (0.611) 

ข้าราชการ 3.50 - - 0.182 -0.130 0.141 
    (0.063) (0.188) (0.223) 

ลูกจ้าง/พนักงาน
บริษทัเอกชน 

3.84 - - - -0.313 
(0.000*) 

-0.041 
(0.636) 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.95    - 0.272 
(0.002*) 

เจ้าของกิจการ/ธุรกิจ
ส่วนตัว 

3.59 - - - - - 

* มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 จากตารางที่  4.24 แสดงผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มี อาชีพลูกจ้าง/
พนักงานบริษัทเอกชน  มีการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริม
การตลาดน้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจโดยค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อย
กว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดที่แตกต่างกัน โดยมีผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ 0.313 

 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดมากกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพเจ้าของ
กิจการ/ธุรกิจส่วนตัวโดยค่า Sig. เท่ากับ 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
อาชีพเจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีการให้ระดับ
ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดที่แตกต่างกัน โดยมีผลต่าง
เฉลี่ยเท่ากับ 0.272 
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ตารางท่ี 4.25 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ตอบค่าแบบสอบถามระหว่างอาชีพกับปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

อาชีพ 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ 
ลูกจ้าง/พนักงาน
บริษทัเอกชน 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจ้าของกิจการ/
ธุรกิจส่วนตัว 

X  4.09 3.76 4.00 4.31 4.01 

นักเรียน/นักศึกษา  4.09 -  0.333 0.089 -0.216 0.076 

   (0.006*) (0.305) (0.015*) (0.487) 

ข้าราชการ 3.76 - - -0.245 -0.549 0.257 
    (0.020*) (0.000*) (0.040*) 

ลูกจ้าง/พนักงาน
บริษทัเอกชน 

4.00 - - - -0.304 
(0.402) 

-0.012 
(0.893) 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 4.31    - 0.292 
(0.225) 

เจ้าของกิจการ/ธุรกิจ
ส่วนตัว 

4.01 - - - - - 

* มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
  จากตารางที่ 4.25 แสดงผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา  มีการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย
มากกว่า และน้อยกว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพข้าราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยค่า Sig. 
เท่ากับ 0.006,0.015 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพข้าราชการ ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกันโดยมีผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ 0.333, 0.216 

 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพข้าราชการ มีการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายน้อยกว่าและมากกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีลูกจ้าง/
พนักงานบริษัทเอกชน พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัวโดยค่า Sig. เท่ากับ 
0.020,0.00,0.040 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพข้าราชการ ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ 
และผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพเจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัวมีการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน โดยมีผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ 
0.245,0.549,0.257 
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 สมมติฐานท่ี 1.5 รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสม
การตลาดที่ต่างกัน 
  H0 : รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดไม่แตกต่างกัน 
   H1 : รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่แตกต่าง 
  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้ระดับความเชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ดังนั้นจะ
ยอมรับสมมติฐานเมื่อค่า F-Prob. (p) มีค่าน้อยกว่า 0.05 
 
ตารางท่ี 4.26 แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตาม

รายได้ต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด แหล่งความแปรปรวน df SS MS F-Ratio F-Prob 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ระหว่างกลุ่ม 5 7.283 1.457 5.697 0.000* 

ภายในกลุ่ม 379 100.743 0.256   
 รวม 384     

ด้านราคา 
ระหว่างกลุ่ม 5 6.060 1.212 2.506 0.303 
ภายในกลุ่ม 379 190.517 0.484   

 รวม 384     

ด้านสถานที่จัดจ าหน่าย 
ระหว่างกลุ่ม 5 2.266 0.453 1.424 0.215 
ภายในกลุ่ม 379 125.383 0.318   

 รวม 384     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระหว่างกลุ่ม 5 2.976 0.595 1.470 0.199 
ภายในกลุ่ม 379 159.508 0.405   

 รวม 384     

ด้านบุคลากร 
ระหว่างกลุ่ม 5 8.191 1.638 4.141 0.072 
ภายในกลุ่ม 379 155.873 0.396   

 รวม 384     

ด้านกระบวนการ 
ระหว่างกลุ่ม 5 4.359 0.872 1.880 0.097 
ภายในกลุ่ม 379 182.651 0.464   

 รวม 384     

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ระหว่างกลุ่ม 5 4.409 0.882 2.444 0.094 
ภายในกลุ่ม 379 142.131 0.361   

 รวม 384     

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
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  จากตารางที่ 4.26แสดงผลการวิเคราะห์การให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้ต่อเดือนโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบ สรุปได้ว่าการให้ระดับความส าคัญกับปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดของผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์ มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันให้
ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.05 ส่วนในด้านผลิตภัณฑ์ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการและด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญที่
ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.27แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้ตอบค่าแบบสอบถามระหว่างรายได้ต่อเดือน 

 กับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ 

รายได้ 
ต่อเดือน 

 
ไม่เกิน 10,000 

บาท 
10,001 – 20,000 

บาท 
20,001 – 30,000 

บาท 
30,001 – 40,000 

บาท 
40,001 – 50,000 

บาท 
50,000 บาท  

ขึ้นไป 

X  3.70 3.81 3.87 4.12 3.97 3.96 

ไม่เกิน 10,000 
บาท 

3.70 - -0.118 -0.177 -0.420 -0.273  0.003 

   (0.094) (0.027*) (0.000*) (0.034*) (0.979) 

10,001 – 20,000 
บาท 

3.81 - - - 0.059 - 0.302 -0.155  0.121 

    (0.411) (0.348) (0.211) (0.264) 
20,001 – 30,000 

บาท 
3.87 - - - - 0.243 -0.096 0.180 

     (0.060) (0.460) (0.117) 
30,001 – 40,000 

บาท 
4.12 - - - - 0.147 0.423 

      (0.272) (0.000*) 
40,001 –50,000 

บาท 
3.97 - - - - - - 0.276 

       (0.071) 
50,000 บาท 
 ขึ้นไป 

3.96 - - - - - - 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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  จากตารางที่ 4.27แสดงผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 
10,000 บาทให้ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดผลิตภัณฑ์น้อยกว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือน20,001-30,000 บาท 30,001-40,000 บาทและ40,001-50,000 บาท 
โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.027,0.000,0.034 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้
ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือน30,001-40,000 บาท และผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือน40,001-50,000 บาท ให้ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านผลิตภัณฑ์แตกต่างกันโดยมีผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ 0.177,0.420,0.034 
  ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ให้ความส าคัญกับระดับปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์มากกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือน50,000 บาท 
ขึ้นไป โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือน
30,001-40,000 บาท ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือน50,000 บาท ขึ้นไป ให้ความส าคัญกับ
ระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านด้านผลิตภัณฑ์แตกต่างกันโดยมีผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ 0.423 
  สมมติฐานท่ี 1.6ธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที่แตกต่างกัน 
   H0 : ธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสม
การตลาดไม่แตกต่างกัน 
   H1 : ธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการแตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมการตลาด
แตกต่าง 
  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way/ANOVA) และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้ระดับความเชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ดังนั้นจะ
ยอมรับสมมติฐานเมื่อค่า F-Prob. (p) มีค่าน้อยกว่า 0.05 
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ตารางท่ี 4.28 แสดงการทดสอบความแตกต่างของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตามธนาคาร
พาณิชย์ที่ใช้บริการ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด แหล่งความแปรปรวน df SS MS F-Ratio F-Prob 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ระหว่างกลุ่ม 12 12.620 1.052 4.266 0.628 

ภายในกลุ่ม 387 95.405 0.247   
 รวม 399     

ด้านราคา 
ระหว่างกลุ่ม 12 14.091 1.174 2.490 0.052 
ภายในกลุ่ม 387 182.486 0.472   

 รวม 399     

ด้านสถานที่จัดจ าหน่าย 
ระหว่างกลุ่ม 12 5.875 0.490 1.556 0.102 
ภายในกลุ่ม 387 121.774 0.315   

 รวม 399     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระหว่างกลุ่ม 12 7.554 0.630 1.572 0.097 
ภายในกลุ่ม 387 154.930 0.400   

 รวม 399     

ด้านบุคลากร 
ระหว่างกลุ่ม 12 14.186 1.182 3.052 0.070 
ภายในกลุ่ม 387 149.878 0.387   

 รวม 399     

ด้านกระบวนการ 
ระหว่างกลุ่ม 12 14.469 1.206 2.704 0.067 
ภายในกลุ่ม 387 172.541 0.446   

 รวม 399     

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ระหว่างกลุ่ม 12 15.984 1.332 3.948 0.088 
ภายในกลุ่ม 387 130.556 0.337   

 รวม 399     

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
  จากตารางที่ 4.28แสดงผลการวิเคราะห์การให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่า
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบ สรุปได้ว่าการให้ระดับความส าคัญกับ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของผู้บริโภค มีค่า Probability (p) มากกว่า 0.05 ทุกด้าน นั้นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการธนาคารพาณิชย์แตกต่างกันให้
ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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 สมมติฐานท่ี 2ปัจจัยส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ความถี่ในการเข้าใช้บริการ ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ
ประเภทบริการ ลักษณะการใช้บริการ และเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ที่แตกต่างกัน 

 ในการวิเคราะห์คร้ังนี้ เพื่อเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มต่าง ๆ ว่ามีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติหรือไม่ จ าแนกโดยกลุ่มที่น ามาเปรียบเทียบกันมีตั้งแต่ 2 กลุ่มขึ้นไป โดย
สถิติที่ใช้ในการทดสอบคือ การการทดสอบไคสแควร์ (Chi-square) คือ วิธีการทดสอบข้อมูลเชิง
คุณภาพ ข้อมูลที่อยู่ในรูปของความถี่หรือช่วงเวลาซึ่งเป็นข้อมูลที่ไม่สามารถวัดค่าออกมาเป็นตัวเลข
ได้ โดยใช้ระดับความเชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนั้น จะยอมรับสมมติฐาน
เมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 
  สมมติฐานท่ี 2.1 ปัจจัยปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ 
  H0 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ 
  H1 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
  
ตารางท่ี 4.29 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร

พาณิชย์ จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
 ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 

เพศ 1 - 2 ครั้ง 3 - 4 ครั้ง 5 - 6 ครั้ง  มากกว่า 7 ครั้ง  
ขึ้นไป 

d.f 2  Sig. รวม 

ชาย 39 86 24 15 3 3.367 0.338 164 
หญิง 51 109 47 29    236 

 จากตารางที่ 4.29 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ  
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ตารางท่ี 4.30 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ 
   ธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 

 ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
เพศ 8.30 – 11.30 น. 11.31 – 14.30 น. 14.31 – 17.30 น. 17.31 – 19.00 น. d.f 2  Sig. รวม 
ชาย 18 50 37 59 4 3.944 0.268 164 
หญิง 29 82 62 63    236 

  จากตารางที่ 4.30 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้า
ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามจ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
  
ตารางท่ี 4.31 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร

พาณิชย์ จ าแนกตามประเภทบริการ 
 ประเภทบริการ 

เพศ ด้านสินเช่ือ ด้านเงินฝาก/
โอน 

ด้านช าระ
ค่าใช้จ่าย

สาธารณูปโภค/ 
ค่าสินค้าบริการ 

ด้านต่างประเทศ/
การแลกเปลี่ยน

เงินตราต่างประเทศ 

d.f 2  Sig. รวม 

ชาย 13 126 22 3 3 14.457 0.002* 164 
หญิง 21 150 39 26    236 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05   
  จากตารางที่ 4.31 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามประเภทบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางท่ี 4.32 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร

พาณิชย์ จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ 
 ลักษณะการใช้บริการ 

เพศ เคาน์เตอร ์อินเตอรเ์น็ต เครื่องถอนเงนิ
อัตโนมัต ิ

เครื่อง
ฝากเงิน
อัตโนมัต ิ

 เครื่องปรับสมุด      
อัตโนมัต ิ

d.f 2  Sig. รวม 

ชาย 90 10 42 16  6 4 4.624 0.328 164 
หญิง 139 6 56 24  11    236 
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  จากตารางที่ 4.32 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการร้านอาหารญ่ีปุ่นของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่เข้าใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.33  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร

พาณิชย์ จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ 
   เหตผุลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี ้

เพศ ที่ท างาน
โอนเงิน
ผ่าน

ธนาคาร 

สถานศึกษา/
หน่วยงาน

ก าหนดให้ใช้
เป็นธนาคารที่

โอนเงิน 

มีสาขาใกล้
บ้าน/ที่
ท างาน 

มีจุดให้บริการ
มาก เช่น สาขา
ของธนาคาร/ 
ตู้เอทเีอ็ม 

เปิดใหบ้ริการ
นอกเวลา-

วันหยุด/สาขา
ในศูนย์การค้า 

d.f 2  Sig. รวม 

ชาย 27 13 68 41 15 4 13.622 0.009* 164 
หญิง 28 21 78 56 53    236 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
  จากตารางที่ 4.33 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  สมมติฐานท่ี 2.2 ปัจจัยปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ
ธนาคาร  พาณิชย์ จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ  
 H0 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร  
พาณิชย์ 
 H1 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
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ตารางท่ี 4.34 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร  
พาณิชย์ จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ  

 ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
อาย ุ 1 - 2 

ครั้ง 
3 - 4 ครั้ง 5 - 6 ครั้ง  มากกว่า 7 ครั้ง  

ขึ้นไป 
d.f 2  Sig. รวม 

ไม่เกิน 21 ปี 9 13 10 3 12 50.697 0.000* 35 
21-30 ป ี 47 100 38 19    204 

31 - 40 ปี 7 46 9 7    69 
41-50 ป ี 22 35 9 11    77 

51 - 60 ปี 5 1 2 7    15 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
   จากตารางที่ 4.34 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.35 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ 
   ธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 

 ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
อาย ุ 8.30 – 

11.30 น. 
11.31 – 
14.30 น. 

14.31 – 
17.30 น. 

17.31 – 

19.00 น. 
d.f 2  Sig. รวม 

ไม่เกิน 21 ปี 2 3 16 14 12 45.108 0.000* 35 

21-30 ป ี 24 81 54 45    204 

31 - 40 ปี 8 23 11 27    69 

41-50 ปี 12 19 11 35    77 

51 - 60 ปี 3 4 7 1    15 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
  จากตารางที่ 4.35 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้า
ใช้บริการพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
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ตารางท่ี 4.36 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ จ าแนกตามประเภทบริการ 

ประเภทบริการ 
อาย ุ ด้าน

สินเช่ือ 
ด้านเงินฝาก/

โอน 
ด้านช าระ
ค่าใช้จ่าย

สาธารณูปโภค
/ค่าสินค้า
บริการ 

ด้าน
ต่างประเทศ/ 
การแลกเปลี่ยน

เงินตรา
ต่างประเทศ 

d.f 2  Sig. รวม 

ไม่เกิน 21 ปี 7 20 4 4 12 65.223 0.000* 35 
21-30 ป ี 9 157 24 14    204 

31 - 40 ปี 16 42 7 4    69 
41-50 ป ี 4 41 20 12    77 

51 - 60 ปี 3 5 4 3    15 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 จากตารางที่ 4.36 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ
เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกประเภทบริการมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.37 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร

พาณิชย์ จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ 
 ลักษณะการใช้บริการ 
อาย ุ เคาน์เตอร ์  อินเตอรเ์น็ต เครื่องถอน

เงิน
อัตโนมัต ิ

เครื่องฝากเงิน
อัตโนมัต ิ

เครื่องปรับ
สมุดอัตโนมัต ิ

d.f 2  Sig. รวม 

ไม่เกิน 21 
ป ี

5 3 12 5 10 16 115.916 0.000* 35 

21-30 ป ี 124 5 50 19 6    204 
31 - 40 ปี 40 4 15 6 4    69 
41-50 ป ี 48 5 4 15 5    77 

51 - 60 ปี 3 3 3 3 3    15 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
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 จากตารางที่ 4.37 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางท่ี 4.38 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร

พาณิชย์ จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ 
 เหตผุลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี ้
อาย ุ ที่ท างาน

โอนเงิน
ผ่าน

ธนาคาร 

สถานศึกษา/
หน่วยงาน
ก าหนดให้
ใช้เป็น

ธนาคารที่
โอนเงิน 

มีสาขาใกล้
บ้าน/ที่ท างาน 

มีจุดให้บริการ
มาก เช่น สาขา
ของธนาคาร/ 
ตู้เอทเีอ็ม 

เปิดใหบ้ริการ
นอกเวลา-

วันหยุด/สาขา
ในศูนย์การค้า 

d.f 2  Sig. รวม 

ไม่เกิน 21 ปี 8 5 8 10 4 16 78.144 0.000* 35 
21-30 ป ี 26 20 82 51 25    204 

31 - 40 ปี 8 5 37 13 6    69 
41-50 ป ี 21 4 13 11 28    77 

51 - 60 ปี 3 2 4 4 3    15 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 จากตารางที่ 4.38 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.3 ปัจจัยปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์  
 H0 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการบริการ
ธนาคารพาณิชย์ 
 H1 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการบริการ
ธนาคารพาณิชย์ 
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ตารางท่ี 4.49 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษากับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ 

 ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
ระดับ

การศึกษา 
1 - 2 ครั้ง 3 - 4 ครั้ง 5 - 6 ครั้ง  มากกว่า 7 ครั้ง  

ขึ้นไป 
d.f 2  Sig. รวม 

ต่ ากว่า
ปริญญาตร ี

13 10 10 4 6 23.900 0.001* 37 

ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

65 158 46 33    302 

สูงกว่าหรือ
เท่ากับ

ปริญญาโท 

12 27 11 11    61 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 จากตารางที่ 4.39พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 
ตารางท่ี 4.40 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษากับพฤติกรรมการเข้าใช้

บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
 ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 

ระดับ
การศึกษา 

8.30 – 
11.30 น. 

11.31 – 
14.30 น. 

14.31 – 
17.30 น.  

17.31 – 

19.00 น. 
d.f 2  Sig. รวม 

ต่ ากว่า
ปริญญาตร ี

5 5 16 11 6 24.913 0.000* 37 

ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

32 114 74 82    302 

สูงกว่าหรือ
เท่ากับ

ปริญญาโท 

10 13 9 29    61 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
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  จากตารางที่ 4.40 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
เข้าใช้ธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.41 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษากับพฤติกรรมการเข้าใช้

บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามประเภทบริการ 
 ประเภทบริการ 

ระดับ
การศึกษา 

ด้าน
สินเช่ือ 

ด้านเงิน
ฝาก/โอน 

ด้านช าระ
ค่าใช้จ่าย

สาธารณูปโภค/
ค่าสินค้าบริการ  

ด้านต่างประเทศ/
การแลกเปลี่ยน

เงินตราต่างประเทศ 

d.f 2  Sig. รวม 

ต่ ากว่า
ปริญญาตร ี

5 20 8 4 6 9.069 0.170 37 

ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

29 206 46 21    302 

สูงกว่าหรือ
เท่ากับ

ปริญญาโท 

6 40 7 8    61 

  จากตารางที่  4.41 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาไม่มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามประเภทบริการ 
 
ตารางท่ี 4.42 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษากับพฤติกรรมการเข้าใช้

บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ 
 ลักษณะการใช้บริการ 
ระดับ

การศึกษา 
เคาน์เตอร ์  อินเตอรเ์น็ต เครื่องถอน

เงินอัตโนมัต ิ
เครื่องฝาก
เงินอัตโนมัต ิ

เครื่องปรับ
สมุดอัตโนมัต ิ

d.f 2  Sig. รวม 

ต่ ากว่า 
ปริญญาตร ี

10 6 7 4 10 8 60.093 0.000* 37 

ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

185 5 75 30 7    302 

สูงกว่าหรือ
เท่ากับปริญญา

โท 

35 4 12 6 4    61 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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   จากตารางที่ 4.42 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
เข้าใช้ธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตารางท่ี 4.43 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษากับพฤติกรรมการเข้าใช้ 
 บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ 

 เหตผุลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี ้
ระดับ

การศึกษา 
ที่ท างาน
โอนเงิน
ผ่าน

ธนาคาร 

สถานศึกษา
/หน่วยงาน
ก าหนดให้
ใช้เป็น

ธนาคารที่
โอนเงิน 

มีสาขาใกล้
บ้าน/ที่ท างาน 

มีจุดให้บริการ
มาก เช่น สาขา
ของธนาคาร/ 
ตู้เอทเีอ็ม 

เปิดใหบ้ริการ
นอกเวลา-

วันหยุด/สาขา
ในศูนย์การค้า 

d.f 2  Sig. รวม 

ต่ ากว่า
ปริญญาตร ี

5 5 10 13 4 8 53.136 0.000* 37 

ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

51 27 121 60 43    302 

สูงกว่าหรือ
เท่ากับ

ปริญญาโท 

4 6 10 18 23    61 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05   
 จากตารางที่ 4.43 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  
 สมมติฐานท่ี 2.4 ปัจจัยปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ 
 H0 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ 
 H1 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ 
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ตารางท่ี 4.44 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ 

 ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
อาชีพ 1 - 2 ครั้ง 3 - 4 ครั้ง 5 - 6 ครั้ง  มากกว่า 7 ครั้ง  

ขึ้นไป 
d.f 2  Sig. รวม 

นักเรียน/

นักศึกษา 
13 20 18 4 12 61.888 0.000* 55 

ข้าราชการ 4 21 4 4    33 
ลูกจ้าง/

พนักงาน
บริษทัเอกชน 

35 58 33 17    143 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

32 71 8 13    124 

เจ้าของกิจการ/

ธุรกิจส่วนตัว 
8 21 4 12    45 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 จากตารางที่ 4.44 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  
 
ตารางท่ี 4.45 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการบริการ

ธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
 ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 

อาชีพ 8.30 – 
11.30 น. 

11.31 – 
14.30 น. 

14.31 – 
17.30 น.  

17.31 – 

19.00 น. 
d.f 2  Sig. รวม 

นักเรียน/
นักศึกษา 

5 12 17 21 12 76.195 0.000* 55 

ข้าราชการ 5 16 6 6    33 
ลูกจ้าง/
พนักงาน

บริษัทเอกชน 

20 43 50 30    143 
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ตารางท่ี 4.45 (ต่อ) 
 ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ (ต่อ) 

อาชีพ 8.30 – 
11.30 น. 

11.31 – 
14.30 น. 

14.31 – 
17.30 น.  

17.31 – 

19.00 น. 
d.f 2  Sig. รวม 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

16 29 15 64    124 

เจ้าของกิจการ/
ธุรกิจส่วนตัว 

5 22 11 7    45 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 จากตารางที่ 4.45 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  
ตารางท่ี 4.46 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ 
 ธนาคารพาณิชย์จ าแนกตามประเภทบริการ 

 ประเภทบริการ 
อาย ุ ด้าน

สินเช่ือ 
ด้านเงิน
ฝาก/โอน 

ด้านช าระ
ค่าใช้จ่าย

สาธารณูปโภค/
ค่าสินค้าบริการ  

ด้านต่างประเทศ/
การแลกเปลี่ยน

เงินตราต่างประเทศ 

d.f 2  Sig. รวม 

นักเรียน/

นักศึกษา 
7 30 12 6 12 77.505 0.000* 55 

ข้าราชการ 8 18 5 2    33 
ลูกจ้าง/

พนักงาน
บริษทัเอกชน 

7 105 7 8    143 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

9 84 21 10    124 

เจ้าของกิจการ/

ธุรกิจส่วนตัว 
16 21 5 3    45 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

 จากตารางที่ 4.46 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามประเภทบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางท่ี 4.47 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ 

 ลักษณะการใช้บริการ 
อาชีพ เคาน์เตอร ์  อินเตอรเ์น็ต เครื่องถอน

เงินอัตโนมัต ิ
เครื่องฝาก
เงินอัตโนมัต ิ

เครื่องปรับ
สมุดอัตโนมัต ิ

d.f 2  Sig. รวม 

นักเรียน/

นักศึกษา 
25 3 16 5 6 16 58.041 0.000* 55 

ข้าราชการ 19 5 3 3 3    33 
ลูกจ้าง/

พนักงาน
บริษทัเอกชน 

81 6 31 16 9    143 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

60 5 38 15 6    124 

เจ้าของกิจการ/

ธุรกิจส่วนตัว 
30 3 5 2 5    45 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

  จากตารางที่ 4.47 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้า
ใช้บริการธนาคารพาณิชย์จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
ตารางท่ี 4.48 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ 
 ธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ 

 เหตผุลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี ้
อาชีพ ที่ท างาน

โอนเงิน
ผ่าน

ธนาคาร 

สถานศึกษา
/หน่วยงาน
ก าหนดให้
ใช้เป็น

ธนาคารที่
โอนเงิน 

มีสาขาใกล้
บ้าน/ที่ท างาน 

มีจุดให้บริการ
มาก เช่น สาขา
ของธนาคาร/ 
ตู้เอทเีอ็ม 

เปิดใหบ้ริการ
นอกเวลา-

วันหยุด/สาขา
ในศูนย์การค้า 

d.f 2  Sig. รวม 

นักเรียน/

นักศึกษา 
6 11 14 18 6 16 49.626 0.000* 55 
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ตารางท่ี 4.48 (ต่อ) 
 เหตผุลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี(้ต่อ) 
อาชีพ ที่ท างาน

โอนเงิน
ผ่าน

ธนาคาร 

สถานศึกษา
/หน่วยงาน
ก าหนดให้
ใช้เป็น

ธนาคารที่
โอนเงิน 

มีสาขาใกล้
บ้าน/ที่ท างาน 

มีจุดให้บริการ
มาก เช่น สาขา
ของธนาคาร/ 
ตู้เอทเีอ็ม 

เปิดใหบ้ริการ
นอกเวลา-

วันหยุด/สาขา
ในศูนย์การค้า 

d.f 2  Sig. รวม 

ข้าราชการ 7 1 9 6 10    33 
ลูกจ้าง/

พนักงาน
บริษทัเอกชน 

21 13 52 42 15    143 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

21 5 52 25 21    124 

เจ้าของกิจการ/

ธุรกิจส่วนตัว 
1 3 19 6 16    45 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

 จากตารางที่ 4.48 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.5 ปัจจัยปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
 H0 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนไมมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ 
 H1 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กบัพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ 
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ตารางท่ี 4.49 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนกับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ 

 ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
รายได้ต่อเดือน 1 - 2 ครั้ง 3 - 4 ครั้ง 5 - 6 ครั้ง  มากกว่า 7 ครั้ง  

ขึ้นไป 
d.f 2  Sig. รวม 

ไม่เกิน 10,000 
บาท 

16 35 24 9 15 86.285 0.000* 84 

10,001 - 
20,000 บาท 

46 62 19 8    135 

20,001 - 
30,000 บาท 

4 44 22 7    77 

30,001 - 
40,000 บาท 

10 39 4 6    59 

40,001 - 
50,000 บาท 

5 6 4 4    19 

50,001 บาทขึน้
ไป 

9 4 3 10    26 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 จากตารางที่ 4.49พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
  
ตารางท่ี 4.50 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนกับพฤติกรรมการเข้าใช้

บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
 ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 

รายได้ต่อเดือน 8.30 – 
11.30 น. 

11.31 – 
14.30 น. 

14.31 – 
17.30 น.  

17.31 – 

19.00 น. 
d.f 2  Sig. รวม 

ไม่เกิน 10,000 
บาท 

9 22 21 32 15 31.239 0.008* 84 

10,001 - 
20,000 บาท 

15 44 43 33    135 
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ตารางท่ี 4.50 (ต่อ) 
 ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ (ต่อ) 

รายได้ต่อเดือน 8.30 – 
11.30 น. 

11.31 – 
14.30 น. 

14.31 – 
17.30 น.  

17.31 – 

19.00 น. 
d.f 2  Sig. รวม 

20,001 - 
30,000 บาท 

10 30 16 21    77 

30,001 - 
40,000 บาท 

9 20 10 20    59 

40,001 - 
50,000 บาท 

2 13 2 2    19 

50,001 บาทขึน้
ไป 

2 3 7 14    26 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

 จากตารางที่ 4.50 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.51ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนกับพฤติกรรมการเข้าใช้ 
    บริการธนาคารพาณิชย์จ าแนกตามประเภทบริการ 

 ประเภทบริการ 
รายได้ต่อ
เดือน 

ด้าน
สินเช่ือ 

ด้านเงิน
ฝาก/โอน 

ด้านช าระ
ค่าใช้จ่าย

สาธารณูปโภค/
ค่าสินค้าบริการ  

ด้านต่างประเทศ/
การแลกเปลี่ยน

เงินตราต่างประเทศ 

d.f 2  Sig. รวม 

ไม่เกิน 
10,000 บาท 

10 52 16 6 15 63.895 0.000* 84 

10,001 - 
20,000 บาท 

6 110 11 8    135 

20,001 - 
30,000 บาท 

11 52 10 4    77 

30,001 - 
40,000 บาท 

11 31 7 10    59 
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ตารางท่ี 4.51 (ต่อ) 
 ประเภทบริการ (ต่อ) 

รายได้ต่อ
เดือน 

ด้าน
สินเช่ือ 

ด้านเงิน
ฝาก/โอน 

ด้านช าระ
ค่าใช้จ่าย

สาธารณูปโภค/
ค่าสินค้าบริการ  

ด้านต่างประเทศ/
การแลกเปลี่ยน

เงินตราต่างประเทศ 

d.f 2  Sig. รวม 

40,001 - 
50,000 บาท 

3 8 3 5    19 

50,001 บาท
ขึ้นไป 

3 10 10 3    26 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

 จากตารางที่ 4.51 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามประเภทบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.52 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนกับพฤติกรรมการเข้าใช้

บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ 
 ลักษณะการใช้บริการ 

รายได้ต่อ
เดือน 

เคาน์เตอร ์  อินเตอรเ์น็ต เครื่องถอน
เงินอัตโนมัต ิ

เครื่องฝาก
เงินอัตโนมัต ิ

เครื่องปรับ
สมุดอัตโนมัต ิ

d.f 2  Sig. รวม 

ไม่เกิน 10,000 
บาท 

30 3 32 9 10 20 98.083 0.000* 84 

10,001 - 
20,000 บาท 

70 8 42 10 5    135 

20,001 - 
30,000 บาท 

55 3 9 6 4    77 

30,001 - 
40,000 บาท 

30 6 8 10 5    59 

40,001 - 
50,000 บาท 

7 4 3 2 3    19 

50,001 บาท
ขึ้นไป 

8 6 2 5 5    26 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
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 จากตารางที่ 4.52 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  
  
ตารางท่ี 4.53 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนกับพฤติกรรมการเข้าใช้

บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ 
 เหตผุลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี ้

รายได้ต่อ
เดือน 

ที่ท างาน
โอนเงิน
ผ่าน

ธนาคาร 

สถานศึกษา
/หน่วยงาน
ก าหนดให้
ใช้เป็น

ธนาคารที่
โอนเงิน 

มีสาขาใกล้
บ้าน/ที่ท างาน 

มีจุดให้บริการ
มาก เช่น สาขา
ของธนาคาร/ 
ตู้เอทเีอ็ม 

เปิดใหบ้ริการ
นอกเวลา-

วันหยุด/สาขา
ในศูนย์การค้า 

d.f 2  Sig. รวม 

ไม่เกิน 
10,000 บาท 

17 10 20 34 3 20 78.264 0.000* 84 

10,001 - 
20,000 บาท 

16 9 57 30 23    135 

20,001 - 
30,000 บาท 

7 9 38 9 14    77 

30,001 - 
40,000 บาท 

8 3 26 14 8    59 

40,001 - 
50,000 บาท 

2 2 2 4 9    19 

50,001 บาท
ขึ้นไป 

4 3 2 6 11    26 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

 จากตารางที่ 4.53 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  
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 สมมติฐานท่ี 2.6 ปัจจัยปัจจัยส่วนบุคคลด้านธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
 H0 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
 H1 : ปัจจัยส่วนบุคคลด้านธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้า
ใช้บริการธนาคารพาณิชย์  
 
ตารางท่ี 4.54 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการนี้กับพฤติกรรม

การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
 ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 

ธนาคาร
พาณิชย์ที่ใช้
บริการ 

1 - 2 ครั้ง 3 - 4 ครั้ง 5 - 6 ครั้ง  มากกว่า 7 ครั้ง  
ขึ้นไป 

d.f 2  Sig. รวม 

กรุงเทพ 23 19 13 6 36 114.881 0.000* 61 
กรุงไทย 13 38 6 3    60 
กสิกรไทย 7 50 20 7    84 

กรุงศรีอยุธยา 9 20 3 9    41 
เกียรตนิาคิน 1 1 1 1    4 
ทหารไทย 4 19 9 4    36 
ไทยพาณิชย์ 29 15 11 9    64 
ธนชาติ 2 4 2 1    9 

นครหลวงไทย 1 2 1 1    5 
ยูโอบ ี 5 7 2 5    19 

สแตนดาร์ด
ชาร์เตอร์ไทย 

1 4 1 1    7 

ซีไอบีซีไทย 1 1 2 1    5 
ไทยเครดิต  1 2 1 1    5 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

 จากตารางที่ 4.54 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามความถี่ในการเข้าใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.55 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการนี้กับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 

 ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
ธนาคาร

พาณิชย์ที่ใช้
บริการ 

8.30 – 
11.30 น. 

11.31 – 
14.30 น. 

14.31 – 
17.30 น.  

17.31 – 

19.00 น. 
d.f 2  Sig. รวม 

กรุงเทพ 3 22 34 8 36 140.841 0.000* 61 
กรุงไทย 14 44 6 28    60 
กสิกรไทย 10 30 24 19    84 

กรุงศรีอยุธยา 8 20 5 7    41 
เกียรตินาคิน 5 5 3 4    4 
ทหารไทย 6 3 9 18    36 
ไทยพาณิชย์ 4 20 14 26    64 
ธนชาติ 1 4 1 3    9 

นครหลวงไทย 1 1 2 1    5 
ยูโอบ ี 2 9 1 7    19 

สแตนดาร์ด 1 4 1 1    7 
ชาร์เตอร์ไทย         
ซีไอบีซีไทย 1 2 1 1    5 
ไทยเครดิต 1 1 1 2    5 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

  จากตารางที่ 4.55 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.56 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการกับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์จ าแนกตามประเภทบริการ 

 ประเภทบริการ 
ธนาคาร

พาณิชย์ที่ใช้
บริการ 

ด้าน
สินเช่ือ 

ด้านเงิน
ฝาก/โอน 

ด้านช าระ
ค่าใช้จ่าย

สาธารณูปโภค/
ค่าสินค้าบริการ  

ด้านต่างประเทศ/
การแลกเปลี่ยน

เงินตราต่างประเทศ 

d.f 2  Sig. รวม 

กรุงเทพ 3 50 5 3 36 189.599 0.000* 84 
กรุงไทย 5 40 8 7    135 
กสิกรไทย 10 64 6 4    84 

กรุงศรีอยุธยา 2 24 8 7    41 
เกียรตินาคิน 1 1 1 1    4 
ทหารไทย 4 21 6 5    36 
ไทยพาณิชย์ 4 43 11 6    64 
ธนชาติ 3 2 2 2    9 

นครหลวงไทย 1 1 1 2    5 
ยูโอบ ี 4 7 5 3    19 

สแตนดาร์ด 2 3 1 1    7 
ชาร์เตอร์ไทย         
ซีไอบีซีไทย 1 1 2 1    5 
ไทยเครดิต 1 1 2 1    5 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

 จากตารางที่ 4.56 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการมีความสัมพันธ์
กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามประเภทบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.57 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้กับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ 

 ลักษณะการใช้บริการ 
ธนาคาร

พาณิชย์ที่ใช้
บริการ 

เคาน์เตอร ์  อินเตอรเ์น็ต เครื่องถอน
เงินอัตโนมัต ิ

เครื่องฝาก
เงินอัตโนมัต ิ

เครื่องปรับ
สมุดอัตโนมัต ิ

d.f 2  Sig. รวม 

กรุงเทพ 36 2 16 0 7 48 324.102 0.000* 61 
กรุงไทย 30 3 20 6 1    60 
กสิกรไทย 45 6 25 7 1    84 

กรุงศรีอยุธยา 30 6 8 10 2    41 
เกียรตินาคิน 1 3 0 0 0    4 
ทหารไทย 32 0 1 3 0    26 
ไทยพาณิชย์ 32 0 24 7 1    36 
ธนชาติ 9 0 0 0 0    64 

นครหลวงไทย 1 0 0 4 0    9 
ยูโอบ ี 13 0 6 0 0    5 

สแตนดาร์ด 3 0 2 1 1    19 
ชาร์เตอร์ไทย         7 
ซีไอบีซีไทย 5 0 0 0 0    5 
ไทยเครดิต 1 0 0 0 4    5 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
  จากตารางที่ 4.57 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางท่ี 4.58 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้กับพฤติกรรม
การเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ 

 เหตผุลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี ้
ธนาคาร

พาณิชย์ที่ใช้
บริการ 

ที่ท างาน
โอนเงิน
ผ่าน

ธนาคาร 

สถานศึกษา
/หน่วยงาน
ก าหนดให้
ใช้เป็น

ธนาคารที่
โอนเงิน 

มีสาขาใกล้
บ้าน/ที่ท างาน 

มีจุดให้บริการ
มาก เช่น สาขา
ของธนาคาร/ 
ตู้เอทเีอ็ม 

เปิดใหบ้ริการ
นอกเวลา-

วันหยุด/สาขา
ในศูนย์การค้า 

d.f 2  Sig. รวม 

กรุงเทพ 17 2 19 22 15 48 189.599 0.000* 84 
กรุงไทย 16 4 18 16 16    135 
กสิกรไทย 7 14 32 23 11    77 
กรุงศรี
อยุธยา 

17 1 12 8 3    59 

เกียรตินาคิน 1 0 3 0 0    4 
ทหารไทย 6 1 26 2 1    36 
ไทยพาณิชย์ 16 1 16 19 12    64 
ธนชาติ 0 1 4 1 3    9 

นครหลวง
ไทย 

0 0 5 0 0    5 

ยูโอบ ี 0 3 10 0 6    19 
สแตนดาร์ด 1 2 1 2 1    7 
ชาร์เตอร์
ไทย 

         

ซีไอบีซีไทย 0 5 0 0 0    5 
ไทยเครดิต 1 0 0 4 0    5 

*มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

 จากตารางที่ 4.58 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการมีความสัมพันธ์
กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  



 
 

บทที่5 
 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 ในการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร
มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ ประชาชนที่เลือกใช้บริการจากธนาคาร
พาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ แบบสอบถาม และ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติIndependentSample  t-test, One-way ANOVA(F-test)และการทดสอบไคสแควร์ซึ่งผู้ศึกษาได้
สรุปผลการวิจัยทั้งหมด 4 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่  2  ข้อมูลความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการ
เข้าใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่  3  ข้อมูลพฤติกรรมการเข้าใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ 
 ส่วนที่  4  การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จากผลการวิจัยคร้ังนี้พบว่า ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน 
รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาทธนาคารที่เข้าใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
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 ส่วนที่ 2 ข้อมูลความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเข้า
ใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร        
ให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย  3.84 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญอยู่ในระดับมากทุกข้อโดยอันดับที่หนึ่งได้แก่ ให้บริการที่มี
คุณภาพ / มีความถูกต้องของข้อมูล ค่าเฉลี่ย 4.05 รองลงมาคือ รูปแบบการให้บริการของธนาคารตรงกับ
ความต้องการของท่าน ค่าเฉลี่ย 3.85 การมีผลิตภัณฑ์และบริการทางด้านสินเชื่อที่หลากหลายไว้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 3.83 การมีอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ที่สามารถเลือกใช้ ตรงตามที่ต้องการ ค่าเฉลี่ย 3.75 และการมีอัตรา
ดอกเบี้ยเงินฝาก ตามระยะเวลาฝากที่หลากหลายและให้ผลตอบแทนที่คุ้มค่า ค่าเฉลี่ย 3.74 
 ปัจจัยด้านราคา พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครให้
ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย 3.84 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากทุกข้อโดยอันดับที่หนึ่ง ได้แก่ อัตราค่าธรรมเนียมในการ
ช าระค่าสินค้าและบริการค่าเฉลี่ย 3.65 รองลงมาคือ อัตราค่าธรรมเนียมบัตรเครดิต/เดบิต ค่าเฉลี่ย 3.54 
 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่าพบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยรวม
อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย4.09  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากทุกข้อโดย
อันดับที่หนึ่ง ได้แก่ การมีสาขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.19 รองลงมาคือ การมีอุปกรณ์และ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยในการให้บริการ ได้แก่ เคร่ืองฝากเงิน/ถอนเงิน/เคร่ืองปรับสมุด ค่าเฉลี่ย 4.08 และ
การมี Call Center คอยให้บริการยามฉุกเฉิน เช่น การอายัดบัตรATMบัตรเครดิต สมุดเงินฝาก เมื่อเกิดสูญ
หาย ค่าเฉลี่ย 4.01 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้บริโภคที่ เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่
ในระดับมากค่าเฉลี่ย 3.74 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากทุกข้อโดยอันดับที่
หนึ่ง ได้แก่ มีรายการส่งเสริมการขายอย่างสม่ าเสมอ เช่น แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้าที่เปิดบัญชีใหม่  เป็นต้น
ค่าเฉลี่ย 3.75 รองลงมาคือมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น โทรทัศน์ วิทยุ 
นิตยสาร หนังสือพิมพ์ เป็นต้น ค่าเฉลี่ย 3.74 
 ปัจจัยด้านบุคลากรพบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร ให้
ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย 3.99 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากทุกข้อโดยอันดับที่หนึ่ง ได้แก่ พนักงานธนาคาร 
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อ านวยความสะดวกในการให้ค าปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดี ค่าเฉลี่ย 4.04 รองลงมาคือพนักงาน
ธนาคาร มีบุคลิกภาพและมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี ค่าเฉลี่ย 4.03 และพนักงานธนาคาร มีความรู้เข้าใจในผลิตภัณฑ์
บริการธนาคารเป็นอย่างดี ค่าเฉลี่ย 3.90  
 ปัจจัยด้านกระบวนการ พบว่า ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย 4.04 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากทุกข้อโดยอันดับที่หนึ่ง ได้แก่ ขั้นตอนในการเข้า
ใช้บริการธนาคารสะดวก / รวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่ซับซ้อน ค่าเฉลี่ย 4.08 รองลงมาคือ สามารถท ารายการ
ธุรกรรมการเงินไดถู้กต้องแม่นย าและรวดเร็ว ค่าเฉลี่ย  3.99 
 ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า  ผู้บริโภคที่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย 3.82
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ให้ความส าคัญในระดับมากและปานกลางโดยความส าคัญระดับมากอันดับที่
หนึ่ง ได้แก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถได้รับบริการที่
รวดเร็ว ค่าเฉลี่ย 3.88 รองลงมาคือ การออกแบบและตกแต่งสถานที่มีความสวยงาม เฉลี่ย 3.76 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลพฤติกรรมการเข้าใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ 
 ผู้บริโภคมีความถี่ในการเข้าใช้บริการโดยส่วนใหญ่คือ 3-4 คร้ัง เป็นจ านวน 195 คน คิดเป็น
ร้อยละ 48.80 รองลงคือ 1-2 คร้ัง จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50 และ 5-6 คร้ัง เป็นจ านวน 71 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.80ตามล าดับ 
 ผู้บริโภคใช้บริการธนาคารพาณิชย์ช่วงเวลาโดยส่วนใหญ่ คือ 11.31-14.30 น.เป็นจ านวน 
132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รองลงมาคือ 17.31-19.00 น. เป็นจ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 
และ 14.31-17.30 น. เป็นจ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 ตามล าดับ  
 ผู้บริโภคใช้บริการประเภทบริการ คือ ด้านเงินฝาก/โอนเป็นจ านวน 276 คน คิดเป็นร้อยละ 
69.00 รองลงมาคือ ด้านช าระค่าใช้จ่ายสาธารณูปโภค/ค่าสินค้าบริการ เป็นจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.30 และด้านสินเชื่อ เป็นจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ตามล าดับ  
 ผู้บริโภคเข้ามีการเลือกใช้บริการโดยส่วนใหญ่ คือ เคาน์เตอร์ เป็นจ านวน 239 คน คิดเป็น
ร้อยละ 59.80 รองลงมาคือ เคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ เป็นจ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 คิดเป็น
ร้อยละ 24.50 และ เคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ เป็นจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 ตามล าดับ 
 ผู้บริโภคมี เหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ส่วนใหญ่คือ มีสาขาใกล้บ้าน/ที่ท างาน เป็นจ านวน 
146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 รองลงมาคือ มีจุดให้บริการมาก เช่น สาขาของธนาคาร/ตู้เอทีเอ็ม เป็น
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จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 และ เปิดให้บริการนอกเวลา-วันหยุด/สาขาในศูนย์การค้าเป็น
จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ตามล าดับ 
 ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 5.1 แสดงภาพรวมความแตกต่างของการทดสอบ Independent Sample t-test และ  
   One - way ANOVA ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการให้ความส าคัญทางปัจจัยส่วนประสม 
   ทางการตลาดของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วน
บุคคล 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ด้าน

ผลิตภัณฑ ์
ด้าน
ราคา 

ด้าน
ช่องทาง
การจัด
จ าหน่าย 

ด้านการ
ส่งเสริม
การตลาด 

ด้าน
บุคลากร 

ด้าน
กระบวนการ 

ด้าน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพ 

เพศ        
อายุ        
ระดับการศึกษา        
อาชีพ        
รายได้ต่อเดือน        
ธนาคารพาณิชย์
ที่ใช้บริการ 

       

ไม่แตกต่างกัน 
แตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 



82 
 

 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ 
 
ตารางท่ี 5.2 แสดงภาพรวมการทดสอบความสัมพันธ์ของการทดสอบ Chi-square ระหว่าง 
 ปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมในการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของ 
 ผู้ตอบแบบสอบถาม 

พฤติกรรมการเข้าใช้บริการ 
ธนาคารพาณิชย์ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อ

เดือน 
ธนาคารพาณิชย์
ที่ใช้บริการ 

ความถี่ในการเข้าใช้บริการ       

ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ       

ประเภทบริการ       

ลักษณะการใช้บริการ       

เหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้       

ไม่สัมพันธ์กัน 
สัมพันธ์กัน 
 
5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จากผลการศึกษาคร้ังนี้ พบว่า ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน
รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาทใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
 2. ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุด คือ การให้บริการที่มี
คุณภาพ/มีความถูกต้องของข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553 : 97)
ที่ศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต 
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จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญมากที่สุด คือ การใช้บริการของธนาคาร
ที่มีคุณภาพและมีความถูกต้องของข้อมูล ถือเป็นเร่ืองส าคัญที่สุด 
 ปัจจัยด้านราคา ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุด คือ อัตราค่าธรรมเนียมในการช าระ
ค่าสินค้าและบริการซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุภาพร เฌราธึก(2553:94) ที่ศึกษาเร่ือง ปัจจัย
ทางด้านการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย สาขาจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญมากที่สุด คือ อัตราค่าธรรมเนียมในการช าระค่าสินค้าและ
การบริการ ให้เหมาะสม 
 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุด คือ การมีสาขา
เพียงพอต่อผู้ใช้บริการซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ จริยา  เรือนแก้ว (2550 : 44) ที่ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มี
ผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์  ของนักศึกษาสายสังคมศาสตร์ ระดับปริญญาตรี 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า การที่ธนาคารมีสาขามาก สามารถรองรับความต้องการของลูกค้าได้
อย่างเพียงพอ 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุด คือ มีรายการ
ส่งเสริมการขายอย่างสม่ าเสมอ เช่น แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้าที่เปิดบัญชีใหม่ ซึ่งสอดคล้องกับผล
การศึกษาของจริยา  เรือนแก้ว (2550 : 45) ที่ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคาร
พาณิชย์ ของนักศึกษาสายสังคมศาสตร์ ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า 
ควรจะมีการแจกของช าร่วย ของก านัล ในโอกาสพิเศษให้กับลูกค้า โดยควรจะมีเตรียมการให้เพียงพอ
ต่อจ านวนลูกค้า ท าให้ได้รับกันอย่างทั่วถึง 
 ปัจจัยด้านบุคลากร ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุด คือพนักงานธนาคาร อ านวย
ความสะดวกในการให้ค าปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดีซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของวีระยุธ
พันธุ์สวัสดิ์ (2551 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวังน้อย ผลการศึกษาพบว่า
พนักงานควรอ านวยความสะดวกและให้ค าปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาได้เป็นอย่างดี 
 ปัจจัยด้านกระบวนการ ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุด คือขั้นตอนในการเข้าใช้บริการ
ธนาคารสะดวก / รวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่ซับซ้อนซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของอภิญญา ภัทราพรพิสิฐ 
(2553:110) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี โดยผลการศึกษาพบว่า การให้บริการของธุรกรรมการเงินที่
หลากหลาย สะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน 
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    ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุด คือเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถได้รับบริการที่รวดเร็วซึ่งสอดคล้อง
กับผลการศึกษาของนายกิตติน พุทธิเนตร (2551 : บทคัดย่อ) ความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของสาขาที่เปิดท าการในศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
นอกเวลาท าการและในวันหยุดราชการ โดยผลการศึกษาพบว่า เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ
ของธนาคารมีความทันสมัยเพื่อรองรับความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ 
 3. ข้อมูลพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
 จ านวนคร้ังที่เข้าใช้บริการต่อเดือน พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์
3-4 คร้ัง ต่อเดือน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของอังคณา อ้นมณี (2550 : บทคัดย่อ) พฤติกรรมการ
ใช้บริการของลูกค้า ธนาคารออมสิน ส านักพหลโยธิน โดยผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยม
เข้าใช้บริการธนาคารจ านวน 3-4 คร้ังต่อเดือน 
   ช่วงเวลาที่ในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมเข้าใช้บริการ
ช่วงเวลา 11.31-14.30 น. ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของวิภา คะนิรัมย์(2550 : บทคัดย่อ) ที่ศึกษา
เร่ือง คุณภาพการใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) สาขาถนนรัชดา สี่แยกสาธุประดิษฐ์
โดยผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมเข้าใช้บริการช่วงเที่ยงเวลา 11.00-14.00 น. 
 ประเภทบริการของธนาคาร พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมเลือกใช้บริการด้านเงินฝาก/โอน 
ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของนายกิตติน   พุทธิเนตร (2551 : บทคัดย่อ) ที่ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็น
ของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน)โดยผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคส่วน
ใหญ่นิยมเลือกใช้บริการด้านเงินฝาก/โอน มากที่สุด 
 ลักษณะการบริการที่ท่านเลือกใช้ พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่เลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ 
ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ นายกิตติน พุทธิเนตร  (2551 : บทคัดย่อ) ที่ศึกษาเร่ืองความคิดเห็น
ของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) ของสาขาที่เปิดในศูนย์การค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร นอกเวลาท าการและในวันหยุดราชการ ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่
เลือกใช้การบริการหน้าเคาน์เตอร์ มากที่สุด  
 เหตุผลที่ท่านเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมเลือก สาขาใกล้
บ้านและที่ท างาน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ วิภา คะนิรัมย์(2550 : บทคัดย่อ) ที่ศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) สาขาถนนรัชดา สี่แยกสาธุประดิษฐ์โดยผล
การศึกษาพบว่า เหตุผลที่ผู้บริโภคนิยมเข้าใช้บริการธนาคาร เพราะมีสาขาใกล้บ้านหรือที่ท างาน  
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 4. ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
แตกต่างกัน 

 เพศที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทาง
กายภาพ พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 อายุที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านการส่งเสริมการตลาดที่แตกต่างกัน ส่วนในด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน
กระบวนการที่แตกต่างกัน ส่วนในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพพบว่าไม่แตกต่างกัน 

อาชีพที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกันส่วนในด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพพบว่าไม่แตกต่างกัน 
 รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน ส่วนในด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการ พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 เหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ที่แตกต่างกันให้ความส าคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ในด้าน
ประเภทบริการ โดยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ ส่วนในด้านความถี่ในการเข้าใช้บริการ ด้าน
ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้านลักษณะการใช้บริการ และด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้พบว่า
ไม่มีความสัมพันธ์กันซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
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  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ใน
ด้านความถี่ในการเข้าใช้บริการ ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้านประเภทบริการ ด้านลักษณะ
การใช้บริการ และด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้โดยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมในการเข้าใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ ในด้านความถี่ในการเข้าใช้บริการ ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้านลักษณะการใช้บริการ
และด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ โดยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ ส่วนในด้านประเภทบริการ  
พบว่าไม่มีความสัมพันธ์กันซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ใน
ด้านความถี่ในการเข้าใช้บริการ ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้านประเภทบริการ ด้านลักษณะ
การใช้บริการ และด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้โดยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ในด้านความถี่ในการเข้าใช้บริการ ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้านประเภทบริการ ด้าน
ลักษณะการใช้บริการ และด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้โดยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ ในด้านความถี่ในการเข้าใช้บริการ ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้าน
ประเภทบริการ ด้านลักษณะการใช้บริการ และด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์นี้โดยสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ 

 
5.3  ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
  จากการศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 
  1.ด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดคือ
ให้บริการที่มีคุณภาพและมีความถูกต้องของข้อมูลดังนั้นธนาคารพาณิชย์ควรใส่ใจในการให้บริการ
มากขึ้น ต้องมีการอบรมพนักงานให้เกิดความเชี่ยวชาญ รอบคอบ มีความละเอียดเป็นอย่างสูง และการ
ท างานนั้นข้อมูลต่าง ๆ ต้องถูกต้องและแม่นย าเสมอ เพื่อท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความไว้วางใจ และไม่
เปลี่ยนไปใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์อื่น ๆ 
  2. ด้านราคา จากผลการศึกษา พบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดคืออัตรา
ค่าธรรมเนียมในการช าระค่าสินค้าและบริการ ดังนั้นจึงควรมีการปรับค่าธรรมเนียมและค่าบริการต่าง ๆ 
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ให้ดูเหมาะสมแก่การบริการนั้น ๆ ไม่มีราคาที่สูงเกินไป เพราะจะท าให้ผู้บริโภคเปลี่ยนไปใช้บริการจาก
ธนาคารพาณิชย์อื่นๆที่มีค่าธรรมเนียมและบริการต่าง ๆ ที่มีราคาต่ ากว่า 
  3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดคือการมีสาขา
เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ ดังนั้นจึงควรท าการขยายสาขาให้มีปริมาณที่เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้บริโภค และท าให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงได้ง่าย ไม่ต้องเดินทางไกล และควรมีตู้บริการอัตโนมัติที่
เพียงพอไว้ส าหรับให้บริการแก่ผู้บริโภค 
  4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับที่สุดคือมีรายการส่งเสริม
การขายอย่างสม่ าเสมอ เช่น แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้าที่เปิดบัญชีใหม่  เป็นต้น แต่ในปัจจุบันนั้นมีการ
แข่งขันกันอย่างรุนแรง ธนาคารพาณิชย์เกิดใหม่มากมายจึงท าให้ผู้บริโภคมีตัวเลือกที่มากขึ้น ท าให้
เสียส่วนแบ่งการตลาดส่วนหนึ่งไป ดังนั้นจึงต้องมีการท าการส่งเสริมการตลาด รูปแบบที่ตรงกับ
ความต้องการของลูกค้า ถือจัดว่าจ าเป็นอย่างมาก ต้องสามารถดึงดูดลูกค้าด้วยโปรโมชั่นต่าง ๆ ทุก
รูปแบบไม่ว่าจะเป็นอัตราดอกเบี้ย ของแจกแถมต่าง ๆ เป็นต้น เพื่อให้ลูกค้ามาใช้บริการ รวมถึงเป็น
การเพิ่มจ านวนผู้บริโภคให้กับธุรกิจได้อีกด้วย 
  5. ด้านบุคลากร พบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดคือพนักงานธนาคาร อ านวย
ความสะดวกในการให้ค าปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดี  ดังนั้นจึงจ าเป็นที่คัดเลือกพนักงานที่มีใจ
รักในการบริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นมิตรแก่ลูกค้า  และพร้อมให้ค าปรึกษาเมื่อลูกค้าพบกับปัญหา พร้อม
เสนอแนวทางแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ 
  6. ด้านกระบวนการและ พบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดคือขั้นตอนในการเข้า
ใช้บริการธนาคารสะดวก รวดเร็ว ใช้งานง่ายไม่ซับซ้อน ดังนั้น ระบบการให้บริการต่าง ๆ ของธนาคารควร
จะเข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อนจนท าให้ลูกค้ารู้สึกว่ามันยุ่งยากจนเกินไป มีขั้นตอนต่าง ๆ ที่ท าให้ลูกค้าใช้งาน
บริการได้อย่างสะดวกและรวดเร็วทันใจและยังควรเพิ่มช่องบริการด้านหน้าเคาน์เตอร์ในช่วงเวลา 11.31 - 
14.30 น.  ซึ่งเป็นเวลาที่ลูกค้าเข้าใช้บริการมากที่สุด เพื่อให้ลูกค้านั้นสะดวกและรวดเร็วต่อการเข้าใช้บริการ
ของธนาคาร 
   7. ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดคือ เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถได้รับบริการที่รวดเร็วดังนั้น
ธนาคารจึงต้องมีการน าเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาใช้ในองค์กรเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการท างาน 
รวมถึงความสะดวกแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ และเป็นการเพิ่มความเชื่อมั่นกับกับลูกค้าของธนาคารอีกด้วย 
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5.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวเน่ืองในอนาคต 
  การศึกษาในคร้ังนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคาร
พาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงท าให้ไม่สามารถได้ทราบถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคในจังหวัดอ่ืน  ๆ
ได้อย่างครบถ้วน ดังนั้นในการวิจัยคร้ังต่อไปควรจะท าการวิจัยในเขตจังหวัดหรือภาคอ่ืน ๆ  เพื่อที่จะทราบ
ได้ถึงพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างทั่วถึงมากยิ่งขึ้น และเพื่อจะได้เป็นประโยชน์แก่
ผู้ประกอบการในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อจะได้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค
ได้อย่างครบถ้วนและตรงจุด 
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แบบสอบถาม 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงใน  หรือเติมข้อความลงในช่องว่าง ตามที่ท่านต้องการ 
1. เพศ 
  1. ชาย      2. หญิง 
2. อายุ 
  1. ไม่เกิน 21 ป ี     2. 21-30 ป ี
  3. 31 - 40 ปี       4.  41-50 ปี 
  5. 51 - 60 ปี       6. 61 ปี ขึ้นไป
3.  ระดับการศึกษา 
  1. ต่ ากว่าปริญญาตรี    2. ปริญญาตรี/เทียบเท่า 
  3. ปริญญาโท    4. สูงกว่าปริญญาโท 

4. อาชีพ 
  1. นักเรียน/นักศึกษา    2. ข้าราชการ 
  3. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน   4. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
  5. เจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว  6. อ่ืนๆ ระบุ ........ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1. ไม่เกิน 10,000 บาท   2. 10,001 - 20,000 บาท 

  3. 20,001 - 30,000 บาท   4. 30,001 - 40,000 บาท 

  5. 40,001 - 50,000 บาท   6. 50,001 บาทขึ้นไป 

6. ธนาคารพาณิชย์ที่ท่านใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ ) 
    1.ธนาคารกรุงเทพ       2. ธนาคารกรุงไทย 
    3. ธนาคารกสิกรไทย      4. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
 5. ธนาคารเกียรตินาคิน       6. ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) 
 7. ธนาคารทหารไทย     8. ธนาคารทิสโก้  
    9. ธนาคารไทยพาณิชย์        10. ธนาคารธนชาติ  
    11. ธนาคารนครหลวงไทย      12. ธนาคารยูโอบี  
 13. ธนาคารสแตนดาร์ดชารต์เตอร์ไทย    14. ธนาคารซีไอบีซีไทย  
   15. ธนาคารไทยเครดิต เพื่อรายย่อย     16. ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ จ ากัด 
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ส่วนท่ี 2 ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ท่านให้ความส าคัญต่อปัจจัยต่อไปนี้ในระดับใด 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องว่างหรือเติมข้อความลงในช่องว่าง ตามที่ท่านต้องการ  
            

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการจาก
ธนาคารพาณิชย์ 

 ระดับความส าคัญท่ีตัดสินใจใช้บริการ 

มาก
ท่ีสุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 
 

ปาน
กลาง 
( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย
ท่ีสุด 
( 1 ) 

 1. ด้านผลิตภัณฑ์      

1. การมีผลิตภัณฑ์และบริการทางด้านสินเชื่อที่
หลากหลายไว้บริการ 

     

2. รูปแบบการใหบ้ริการของธนาคารตรงกับความ
ต้องการของท่าน 

     

3. ให้บริการที่มีคุณภาพ / มีความถูกต้องของข้อมูล      
4. การมีอัตราดอกเบี้ยเงนิฝาก ตามระยะเวลาฝากที่
หลากหลายและให้ผลตอบแทนทีคุ่้มค่า 

     

5.การมีอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ที่สามารถเลือกใช้ ตรงตามที่
ต้องการ 

     

2. ด้านราคา      

6. อัตราค่าธรรมเนียมในการช าระค่าสินค้าและบริการ      
7. อัตราค่าธรรมเนียมบตัรเครดิต/เดบิต      

3. ด้านช่องทางการใหบ้ริการ      

8.การมีสาขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
9. การมีอุปกรณ์และเทคโนโลยีทีท่ันสมัยในการ
ให้บริการ ได้แก่ เครื่องฝากเงนิ/ถอนเงิน/เครื่องปรับ
สมุด   

     

10. การมี Call Center คอยใหบ้รกิารยามฉุกเฉิน เช่น 
การอายัดบัตรATM , บัตรเครดิต , สมุดเงินฝาก เมื่อเกิด
สูญหาย 

     

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด      

11. มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ อย่าง
สม่ าเสมอ เช่น โทรทัศน์ วิทยุ นิตยสาร เป็นต้น 
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ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการจาก
ธนาคารพาณิชย์ 

 ระดับความส าคัญท่ีตัดสินใจใช้บริการ 

มาก
ท่ีสุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 

ปาน
กลาง 
( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย
ท่ีสุด 
( 1 ) 

12. มีรายการส่งเสริมการขายอย่างสม่ าเสมอ เช่น  
แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้าทีเ่ปิดบญัชีใหม่  เป็นต้น 

     

5. ด้านบุคลากร      

13. พนักงานธนาคาร มีความรู้เข้าใจในผลิตภัณฑ์
บริการธนาคารเปน็อย่างด ี

     

14. พนักงานธนาคาร อ านวยความสะดวกในการให้
ค าปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดี 

     

15. พนักงานธนาคาร มีบคุลิกภาพและมนุษย์สัมพันธ์ที่
ดี  

     

6. ด้านกระบวนการของการให้บริการ      

16. ขั้นตอนในการเข้าใช้บริการธนาคารสะดวก / 
รวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่ซับซ้อน 

     

17. สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินได้ถูกต้อง
แม่นย าและรวดเร็ว 

     

7. ด้านกายภาพ      

18. การออกแบบและตกแต่งสถานที่มีความสวยงาม      
19. เครื่องมือและอปุกรณ์ในการให้บริการของธนาคาร
มีความทันสมัยและสามารถได้รับบริการที่รวดเร็ว 

     

 
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับ พฤติกรรมที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการจากธนาคาร
พาณิชย์ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ท่านให้ความส าคัญต่อปัจจัยต่อไปนี้ในระดับใด 
 

กรุณาเติมข้อความลงในช่องว่าง ตามที่ท่านต้องการ 
                                     ต่อเดือน 
  1. 1 - 2 คร้ัง     2. 3 - 4 คร้ัง 
  3. 5 - 6 คร้ัง     4. มากกว่า 7 คร้ัง ขึ้นไป 
 

2. ช่วงเวลาในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
  1. 8.30 – 11.30 น.    2. 11.31 – 14.30 น. 
  3. 14.31 – 17.30 น.    4. 17.31 – 19.00 น. 
 
3. ประเภทบริการของธนาคาร 
   1. ด้านสินเช่ือ   
   2. ด้านเงินฝาก/โอ  
   3. ด้านช าระค่าใช้จ่ายสาธารณูปโภค/ค่าสินค้าบริการ 

   4. ด้านต่างประเทศ/                               
 
4. ลักษณะการให้บริการที่ท่านเลือกใช้ 
   1. เคาน์เตอร ์     2. อินเตอร์เน็ต 
   3. เครื่องถอนเงินอตัโนมัต ิ   4. เครื่องฝากเงินอัตโนมัต ิ
   5. เครื่องปรับสมุดอัตโนมัต ิ   6. Call Center 

  
5. เหตุผลที่ท่านเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
   1. ที่ท างานโอนเงินผ่านธนาคาร  
   2.สถานศึกษา/                                 โอ      
   3. มีสาขาใกล้บ้าน/          
   4. มีจุดให้บริการมาก เช่น สาขาของธนาคาร/ตู้เอทีเอ็ม 
   5. เปิดให้บริการนอกเวลา-วันหยุด/สาขาในศูนย์การค้า 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล    นายณัฐดนัย ใจชน 
วัน เดือน ปีเกิด   6 กุมภาพันธ์ 2532 
ท่ีอยู่    25/3 หมู่ 2 ต.ท่ามะกา  อ.ท่ามะกา  จ.กาญจนบุรี 71120 
การศึกษา   ส าเร็จการศึกษาเทคโนโลยีบัณฑิต  
    สาขาเทคโนโลยีมัลติมีเดีย  
    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ปีพ.ศ. 2553 
ประสบการณ์ท างาน  พ.ศ. 2554 - 2555 ธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ ากัด 

พ.ศ. 2555 - 2556 ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
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