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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  
 ธนาคารเปนสถาบันทางการเงินแหงหนึ่งท่ีมีสวนในการพัฒนาเศรษฐกิจและมีผลกระ 

ทบตอการเปล่ียนแปลงในดานตางๆของประเทศ   ธนาคารจึงเปนสถาบันท่ีมีบทบาทเปนอยางสูง

ในตลาดการเงิน เพราะธนาคารมีบทบาทตอการกําหนดปริมาณเงิน มีบทบาทตอการออม มีบทบาท

ตอการกําหนดอัตราดอกเบ้ียผานอุปทานของเงินในตลาดเงิน และมีบทบาทตอการลงทุน 

ประเภทของธนาคาร 

1. ธนาคารพาณิชย  เชน  ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกรุงไทย  ธนาคารกสิกรไทย  

ธนาคารไทยพาณิชย  ธนาคารทหารไทย  เปนตน 

2. ธนาคารท่ีรัฐบาลจัดตั้งข้ึนเพื่อวัตถุประสงคโดยเฉพาะ   เชน  ธนาคารออมสิน  

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ  ธนาคารแหงประเทศไทย  เปนตน 

 ธนาคารพาณชิย์  ( Commercial Bank ) หมายถึง การประกอบธุรกิจประเภทรับฝาก

เงินท่ี ตองจายคืนเม่ือทวงถาม หรือเม่ือส้ินระยะเวลาอันไดกําหนดไว  และใชประโยชนจากเงิน

นั้นในทางหนึ่งหรือหลายทาง เชน การใหกูยืม ซ้ือขายหรือเก็บเงินตามตั๋วเงิน หรือตราสารเปล่ียน

มืออ่ืนใด ซ้ือหรือขายเงินตราตางประเทศ  ท้ังนี้จะประกอบธุรกิจประเภทอ่ืนๆ อันเปนประเพณี

ของธนาคารพาณิชยดวยก็ได สําหรับธนาคารพาณิชย คือธนาคารท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการ

ธนาคารพาณิชยและหมายความรวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบ  

การธนาคารพาณิชยดวย  ธนาคารพาณิชยเปนตัวกลางในการระดมเงินออมไปใหแกผูตองการ

ลงทุนจากประชาชน แลวนําเงินไปลงทุนในรูปการกูยืม 

หนาท่ีของธนาคารพาณิชย  มีดังนี ้

1. รับฝากเงิน  อาจแบงไดเปน 3 ประเภทใหญๆ คือ 

1.1 เงินฝากกระแสรายวัน  เปนเงินฝากท่ีตองจายคืนทันทีท่ีทวงถาม มีอัตรา

ดอกเบ้ียต่ํา แตผูฝากจะไดประโยชนจากบริการตางๆของธนาคาร  เชน ความสะดวกในการใชเช็ค 

การเรียกเก็บเงินตามเช็ค การหักบัญชี 
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1.2  เงินฝากออมทรัพยหรือเงินฝากกระแสรายวันพิเศษ เปนเงินฝากท่ี

สามารถ ถอนคืนไดทันทีโดยธนาคารจะคิดดอกเบ้ียใหปละ 2 คร้ัง หรือทุก 6 เดือน 

1.3  เงินฝากประจํา  เปนเงินฝากถอนคืนไดเม่ือส้ินกําหนดระยะเวลา และ

ธนาคารจะใหดอกเบ้ียเงินฝากชนิดนี้ตามกําหนดระยะเวลาท่ีฝาก 3 , 6, 12 เดือน หรือมากกวานี ้

2. การใหกูเงินและการสรางเงินฝาก 

3. บริการอ่ืนๆ เชน เปนตัวแทนของลูกคา  ใหการชวยเหลือทางการคา  และการ

ชําระเงินระหวางประเทศ  บริการรับฝากของมีคา 

แหลงเงินทุนของธนาคารพาณิชย  

1.เงินฝาก   เปนแหลงเงินทุนหลักของธนาคาร ไดแก  เงินฝากเผ่ือเรียก (เงินฝาก

กระแสรายวัน) เงินฝากออมทรัพย  และเงินฝากประจํา 

2.เงินกูยืม   เชน  จากธนาคารแหงประเทศไทย  ธนาคารพาณิชย  และสถาบัน

การเงินอ่ืนบัญชีทุน   ไดแก  มูลคาหุน  เงินสํารองตางๆ  กําไรท่ียังไมไดแบงสรร 

                 ในปจจุบันมีการขยายตัวของการลงทุนและความตองการสินเช่ือเพื่อใชในการ     พัฒนา

ประเทศในขณะท่ีปริมาณเงินทุนหมุนเวียนมีจํากัด   ทําใหมีการแขงขันทางดานการระดมเงินฝาก

กันอยางเขมขนข้ึน เพื่อนําเงินมาปลอยใหกูใหเพียงพอกับความตองการ  ซ่ึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ

ฝากเงินไดแก   อัตราดอกเบ้ีย  ภาพพจนและช่ือเสียงของธนาคาร  การดําเนินงาน  บุคลากรของ

ธนาคารท่ีมีประสิทธิภาพ  ซ่ือสัตย และมีมนุษยสัมพันธ  ภาวะเศรษฐกิจ บทบาทและคาใชจายของ

รัฐบาล การเปล่ียนแปลงโครงสรางของประชากร  ตลอดจนการเปนผูริเร่ิมในตลาดของธนาคาร 

     บริการเงินฝากของธนาคารพาณิชยถือไดวามีความสําคัญอยางมาก  เพราะเปนดานแรกท่ี

ลูกคาเขามาใชบริการ ซ่ึงธนาคารตองตระหนักไวเสมอวาตองทําใหลูกคาเกิดความประทับใจมาก

ท่ีสุด เพื่อท่ีทางธนาคารจะไดนําเงินท่ีลูกคานํามาฝากนั้นไปปลอยเงินกูใหกับภาครัฐและเอกชน ซ่ึง

ตางฝายตางไดรับผลประโยชนดวยกันท้ังคู   เห็นไดวาบริการฝากเงินจึงมีความจําเปนและสําคัญ

อยางยิ่งตอการดําเนินธุรกิจของธนาคารพาณิชยและการเจริญเติบโตและพัฒนาทางดานเศรษฐกิจ

ของประเทศ 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกเปดบัญชีธนาคาร ของนักศึกษาคณะ

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากรทุกช้ันป   
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ขอบเขตของการศึกษา 

                  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือ  นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร

ทุกช้ันป 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.   ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกเปดบัญชีธนาคาร  สามารถนําไปปรับใช

ในองคกรได 

2.   ทําใหทราบถึงปญหาในการเลือกใชบริการดังกลาวเพื่อกระตุนใหธนาคาพาณิชย

ไดมีการปรับปรุงการทํางานใหมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของลูกคามากท่ีสุด 

3.   ทําใหทราบความคิดเห็นเกี่ยวกับการมาใชบริการของลูกคาและการเปดบัญชี

ธนาคาร  วามีขอดีและขอควรปรับปรุงและพัฒนาการบริหารงานและการปฏิบัติงานของธนาคารให

มีประสิทธิภาพและสอดคลองกับความตองการของลูกคา  ทําใหลูกคาพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงจะเปนผล

ใหปริมาณลูกคาและปริมาณเงินฝากของธนาคารเพิ่มข้ึนจนบรรลุเปาหมายท่ีวางไว   

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.  ลูกคาธนาคารพาณิชย     หมายถึง บุคคลธรรมดาท่ีเปนเจาของบัญชีเงินฝากของ

ธนาคารพาณิชยในมหาวิทยาลัย 

2.  ธนาคารพาณิชย     หมายถึง   ธนาคารสาขาตัวแทนท่ีเปนสํานักงานใหญของ

ธนาคารพาณิชย ไดแก   ธนาคารกรุงเทพ    ธนาคารกรุงไทย   ธนาคารไทยพาณิชย   ธนาคารทหาร

ไทย 

3.  บริการเงินฝาก     หมายถึง   การใหบริการฝากและถอนเงิน บัญชีเงินฝากประเภท

กระแสรายวัน ออมทรัพย หรือฝากประจําธนาคารพาณิชย 

4.  ความสะดวกรวดเร็ว      หมายถึง   การใหบริการฝาก-ถอนเงินของธนาคาร

พาณิชยท่ีใชเวลานอยท่ีสุด ลูกคาไมตองรอนาน และทําใหลูกคาไดรับความพอใจ 

5.  ปญหา     หมายถึง   ขอขัดของท่ีทําใหผูรับบริการเกิดความไมพอใจในการ     

ใหบริการของธนาคารพาณิชย ในมหาวิทยาลัยศิลปากร 

ตัวบริการของธนาคาร ไดแก ระเบียบตาง ๆ ยุงยาก เคร่ืองฝาก-ถอนเงินขัดของเปนประจํา 

ราคา  ไดแก อัตราดอกเบ้ียต่ํา คาธรรมเนียมแพง 

สถานท่ี  ไดแก ทําเลท่ีตั้งของธนาคารไมสะดวก สถานท่ีจอดรถไมสะดวก สถานท่ีคับแคบไม

สะอาด ไมมีกิจกรรมระหวางรอคอย ความม่ันคงปลอดภัยมีนอย 
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การโฆษณาประชาสัมพันธ ไดแก ขาดการประชาสัมพันธท่ีดี ส่ือโฆษณาไมดีพนักงานของธนาคาร 

ไดแก การบริการลาชา ทํางานผิดพลาดบอยๆ พนักงานนอย พนักงานไมมีอัธยาศัยการตอนรับท่ีดี 

ไมเอาใจใสลูกคา 

6.   พนักงาน      หมายถึง เจาหนาท่ีของธนาคารท่ีทําหนาท่ีใหบริการฝากเงิน-ถอน

เงิน 

7.  อัธยาศัยการตอนรับ     หมายถึง   ความยินดี ความเต็มใจในการใหบริการของ

พนักงานธนาคาร ความ กระตือรือรนเอาใจใส ยิ้มแยมแจมใส เปนกันเองกับลูกคาผูมาใชบริการเงิน

ฝากของธนาคาร 
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บทที ่2 

เอกสาร และงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 ในการวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาเร่ือง“ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกเปดบัญชี

ธนาคารของนักศีกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร” ผูทําวิจัยไดทําการศึกษา แนวคิด 

ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเปนพื้นฐานและแนวทางการวิจัยตามหัวขอตอไปนี ้

 1.แนวความคิดการบริหารการตลาดของคอทเลอร ( Phillip  Kotler ) แนวความคิด

การตลาดสมัยใหม และ S-R Theory 

 2.แนวความคิดการแบงสวนผสมทางการตลาดของแมคคาธี ( E. Jerome McCarty ) 

ธุรกิจบริการและกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

 3.ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว ( Abraham  Maslow ) 

               4. ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 

 5.แนวคิดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

1.คอทเลอร์ (  Phillip  Kotler )  ไดแยกแนวความคิดการบริหารการตลาด เปน 5 แนวคิด คือ  

 แนวความคิดเกี่ยวกับการผลิต ( the production concept ) เปนการบริหารการตลาดท่ี

มุงพยายามปรับปรุงการผลิตใหดีข้ึน และหาวิธีท่ีจะทําใหการจําแนกแจกจายมีประสิทธิผลท่ีดีท่ีสุด 

 แนวความคิดเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ ( the product concept ) เปนการบริหารการตลาดท่ี

มุงพยายามปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑใหมากท่ีสุด เนื่องจากเห็นวาผูบริโภคจะมีความพอใจใน

ผลิตภัณฑตางๆซ่ึงใหคุณคาสูงสุดเม่ือเทียบกับราคา 

       แนวความคิดเกี่ยวกับการขาย ( the selling concept ) เปนการบริหารการตลาดท่ีมุง

พยายามกระตุนใหผูบริโภคเกิดความสนใจผลิตภัณฑเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ 

 แนวความคิดเกี่ยวกับการตลาด ( the marketing concept )  เปนการบริหารการตลาดท่ี

มุงความสนใจท่ีความตองการของผูซ้ือ คิดท่ีจะตอบสนองความตองการของผูซ้ือดวยผลิตภัณฑและ

อ่ืนๆท่ีเกี่ยวของกับการสรางสรรค การจัดสงและการบริโภคในท่ีสุด 

 แนวความคิดการตลาดท่ีเกี่ยวกับสังคม ( the societal marketing concept ) เปนการ

บริหารการตลาดถึงความตองการของผูบริโภค ผลประโยชนของผูบริโภค ผลประโยชนของบริษัท

และผลประโยชนของสังคม 
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  การซ้ือสินคาหรือบริการจึงข้ึนอยูกับความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ  โดยมีส่ิงกระตุน

ทางการตลาดและส่ิงกระตุนอ่ืนๆมากระตุนใหเกิดความตองการ  แลวเกิดการตัดสินใจซ้ือสินคา

หรือบริการ 

  การเลือกใชบริการของลูกคาธนาคารพาณิชยก็เชนเดียวกันจะมีส่ิงจูงใจและถูก

กระตุนดวยส่ิงกระตุนท้ังทางการตลาด  ไดแก ผลิตภัณฑ คือ บริการเงินฝากประเภทตางๆ ราคา คือ 

อัตราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียม   ชองทางการจัดจําหนาย  คือ  สถานท่ีท่ีสะดวกในการติดตอ  การ

สงเสริมการจําหนาย  คือ การโฆษณาประชาสัมพันธ  การแนะนําโดยใชพนักงานโดยตรง และส่ิง

กระตุนอ่ืนๆ ซ่ึงส่ิงกระตุนเหลานี้จะผานเขามาในความรูสึกของลูกคา  ทําใหเกิดความตองการ

ตอบสนองตัดสินใจใชบริการของธนาคาร  โดยการตัดสินใจ 

2.แมคคาธี ( R. Jerome  McCartt )  ไดจัดแบงสวนผสมทางการตลาดเปน 4 หมวด คือ  

 2.1  ผลิตภัณฑ  (  product )   หมายถึง แบบรูปรางของผลิตภัณฑ  รวมถึงบริการท่ี

เกี่ยวของ  ซ่ึงส่ิงสําคัญในเร่ืองผลิตภัณฑก็คือ การมุงพยายามพัฒนาใหมีส่ิงซ่ึงสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาได ในท่ีนี้ไดแกการบริการท่ีใหแกลูกคา 

 2.2  สถานท่ี (place )หมายถึง  หนาท่ีและชนิดของสถาบันตางๆท่ีเขามาเกี่ยวกับการนํา

ผลิตภัณฑท่ีออกแบบแลวไปยังตลาดเปาหมาย  ไดแก ทําเลท่ีตั้ง  บรรยากาศภายในธนาคาร 

 2.3  การสงเสริมการขาย ( promotion )มายถึงการบอกกลาว  การขายความคิด ทําความ

เขาใจใหลูกคาทราบ  โดยการส่ือความใหถึงตลาดเปาหมายวาผลิตภัณฑท่ีตองการมีจําหนายท่ีใด ณ  

ราคาใด  ไดแก การโฆษณาประชาสัมพันธ  การสงเสริมการขายโดยใชพนักงาน 

 2.4  ราคา (  price )    หมายถึง  การกําหนดราคาใหเหมาะสมท่ีสุดท่ีจะผลักดันให

ผลิตภัณฑท่ีดีอยูแลวใหออกไปสูท่ีท่ีมีความตองการ  โดยมีการสงเสริมการจําหนายท่ีดีเหมาะสมกับ

ตลาดเปาหมาย  ไดแกดอกเบ้ีย  อัตราคาธรรมเนียมตางๆ 

 ตามแนวความคิดนี้  สวนผสมทางการตลาดแบงออกเปนผลิตภัณฑ  สถานท่ี การ

สงเสริมการตลาดและราคา  ซ่ึงธนาคารพาณิชยเปนธุรกิจท่ีมีสวนผสมทางการตลาดครบถวน  ซ่ึง

ธนาคารจะตองมีการกระตุนทางการตลาดใหมีการใชบริการของธนาคาร 

 ธนาคารพาณิชยเปนเจาของธุรกิจบริการ  ซ่ึงหมายถึง  กิจกรรม  ผลประโยชน  หรือ

ความพึงพอใจท่ีจะตอบสนองความตองการแกลูกคา  และเปนการขายบริการโดยไมมีสินคาเขามา

เกี่ยวของโดยเฉพาะบริการเงินฝากมีหลายประเภทและมีอัตราดอกเบ้ียตางๆกัน มีระดับราคาท่ีงาย

ตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกันจัดไวใหบริการในสถานท่ีโอโถงใหญโตสะดวกกับผูมา

ติดตอ และมีการประชาสัมพันธบริการตางๆใหสอดคลองกับลักษณะท่ีลูกคาตองการ  เพื่อใหเกิด

ความพอใจและไดรับผลประโยชนท้ังฝายผูใหบริการและผูรับบริการ 
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   ลักษณะท่ีสําคัญของธุรกิจบริการซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาดมี  4 

ประการดังนี้ คือ 

  1.ไมสามารถจับตองได   บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนมี

การซ้ือขาย  เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ือ ผูซ้ือจะตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ  ละ

ประโยชนจากบริการท่ีเขาจะไดรับ  เพื่อสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือในแงของสถานท่ี ตัวบุคคล  

เคร่ืองมือ  วัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร  สัญลักษณและราคา  ส่ิงเหลานี้ผูขายบริการจะตองจัดหา

เพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซ้ือไดเร็วข้ึน 

  2.ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ   การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภค

ในขณะเดียวกัน  ทําใหการใหบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา  ดังนั้นกลยุทธการใหบริการ

เพื่อแกปญหาขอจํากัดทางดานเวลาทําไดโดยกําหนดมาตรฐานเวลา  การจัดกลุมใหบริการ  การ

ใหบริการใหรวดเร็ว  และการใชเคร่ืองมือชวย 

3.ไมแนนอน  ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขายบริการเปนใคร  

จะใหบริการเม่ือไร  ท่ีไหน  และอยางไร  ในแงของผูขายจะตองมีการควบคุมคุณภาพ 

  4.ไมสามารถเก็บไวได   บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน  ถา

ความตองการสมํ่าเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา  แตถาลักษณะของบริการไมแนนอนทําให

เกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

 ดังนั้น กลยุทธการตลาดท่ีนํามาใชในการปรับความตองการใหสมํ่าเสมอและไมเกิด

ปญหาในการผูใชบริการมากหรือนอยเกินไป  คือ  

1. การตั้งราคาใหแตกตางกัน  ในดานอัตราดอกเบ้ียและคาธรรามเนียม 

2. กระตุนในชวงท่ีมีความตองการซ้ือนอย  ไดแก  การจัดเทศกาลเพื่อระดม

เงินฝาก 

3. การใหบริการเสริม  เชน  เคร่ือง ATM 

4. ระบบการนัดหมาย 

กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการ  ไดแก 

1. เพิ่มพนักงานช่ัวคราว 

2. กําหนดวิธีทํางานท่ีมีประสิทธิภาพในชวงเวลาท่ีมีผูใชบริการมากข้ันตอน

การบริการ  บริการดวยความรวดเร็ว 

3. ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ  เชน  กรอกแบบฟอรมเอง 

4. การบริการรวมกันระหวางผูขาย  เชน  ใชเคร่ือง ATM  รวมกัน 
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5. การขายส่ิงอํานวยความสะดวกในอนาคต  เชน  เพิ่มพื้นท่ีในการ

ใหบริการ  ขยายสาขา  เพิ่มจํานวนตูATM ใหมากข้ึน 

กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

  ธุรกิจท่ีใหบริการ 4 Ps  ไมเพียงพอ  เคร่ืองมือท่ีจําเปนตองเพิ่มเติม  คือ 

1.การตลาดภายใน   รวมการฝกอบรมและจูงใจพนักงานขายบริการในการสราง

ความสัมพันธกับลูกคา  ใหการสนับสนุนรวมกันทํางานเปนทีมการใหบริการเพื่อสรางความม่ันใจ

ใหกับลูกคา 

 2.การตลาดท่ีสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขาย  หมายถึง  การสรางคุณภาพการ

ใหบริการใหเปนท่ีเช่ือถือ  เกิดข้ึนในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคาซ่ึงคุณภาพจะเปนท่ียอมรับ

หรือไมข้ึนอยูกับความพอใจของลูกคา  

  กลาวคือ  ลักษณะของธุรกิจบริการมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด  และกล

ยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 4 Ps ไมเพียงพอ จะตองมีเพิ่มเติมในสวนของคุณภาพของผู

ใหบริการและคุณภาพของบริการ  ซ่ึงลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการของผูขายท้ังใน

ดานเทคนิค  หนาท่ี ลักษณะบริการท่ีลูกคาสามารถประเมินไดกอนทําการซ้ือ  ประสบการณและ

ความเช่ือถือท่ีเกิดข้ึนจริง 

       งานท่ีสําคัญของธุรกิจบริการจึงมี  3  ประการ  คือ 

  1.ความแตกตางจากคูแขงขัน  ท้ังในดานนวตักรรมบริการพื้นฐานและบริการเสริม 

  2.คุณภาพการใหบริการ  มีการรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน  ซ่ึง  

  3.ประสิทธิภาพการใหบริการ  สามารถเพิ่มได  6  วิธี 

     ก  .พนักงานทํางานมากข้ึน  ชํานาญเพิ่มข้ึน 

     ข  .เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวน 

     ค  .เปล่ียนเปนแบบอุตสาหกรรมโดยใชเคร่ืองมือชวย 

     ง  .ใหบริการท่ีไปลดหารใชบริการอ่ืน 

     จ  .ออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

     ฉ . จูงใจใหลูกคาใชแรงงานของเขาเองแทนแรงงานของบริษัท  เชน 

เขียนใบฝาก -ถอนเงินเองซ่ึงตองระวังไมใหเกิดภาพพจนในแงการลดคุณภาพการใหบริการและ

สามารถรักษาระดับความพอใจ 

  ธนาคารพาณิชยซ่ึงเปนธุรกิจบริการท่ีตองใหบริการแกลูกคาเปนจําวนมาก  และมีการ

แขงขันกันมาก ในขณะท่ีการบริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนมีการซ้ือขาย  ไม



 11 

สามารถแบงแยกการใหบริการ  ชวงเวลาท่ีผูใชบริการมาใชบริการไมสามารถกําหนดไดแนนอน  

และไมสามารถเก็บการบริการไวได  

ธนาคารจึงตองมีการควบคุมคุณภาพของการใหบริการและคุณภาพของการบริการ  เพื่อสรางความ

พอใจใหกับลูกคา  ความคิดเห็น  คําแนะนํา  และขอเสนอแนะของผูใชบริการจึงเปนส่ิงสําคัญท่ีจะ

ทําใหธนาคารไดรับขอมูลเพื่อการนํามาปรับปรุงใหการบริการดียิ่งข้ึน 

3.มาสโลว์  (  Abraham  Maslow )   ไดเสนอทฤษฎีท่ัวไปเกี่ยวกับการจูงใจ (  Maslow’s  general  

theory  of  human  motivation  ) โดยลําดับข้ันความตองการของมนุษย  ไวดังนี ้

3.1 ความตองการทางดานรางกาย  เปนส่ิงจําเปนแกชีวิตและมีมาแตกําเนิด  ไดแก  

อาคาร ท่ีอยูอาศัย  เคร่ืองนุงหม  ยารักษาโรค  เปนตน 

3.2 ความตองการทางดานความปลอดภัยหรือความม่ันคง หมายถึง  ความรูสึกท่ี

ตองการความม่ันคงในชีวิตท้ังในปจจุบันและอนาคต  รวมท้ังความกาวหนาและความอบอุนในการ

ทํางาน 

3.3 ความตองการทางดานสังคม  หมายถึง ความตองการท่ีจะใหสังคมหรือ

เพื่อนรวมงานยอมรับตนเขาเปนสมาชิก หรือตองการเขาหมูเขาพวก  และมีสวนรวมในกิจกรรม

ตางๆ 

3.4 ความตองการไดรับการยกยองในสังคม  หมายถึง  ความตองการอยากเดนใน

สังคม  รวมถึงความเช่ือม่ันในตนเอง  ความสําเร็จ  ความรู  ความสามารถ  การนับถือตนเอง  ความ

เปนอิสระและเสรีภาพ  การมีตําแหนงสูงในองคการ หรือการท่ีสามารถเขาใกลชิดกับบุคคลสําคัญๆ 

เปนตน   

3.5 ความตองการไดรับความสําเร็จตามความนึกคิด  เปนลําดับความตองการข้ันสูงสุด

ของมนุษย เปนความตองการพิเศษซ่ึงคนธรรมดาเปนสวนมากนึกอยากเปนอยากได  แตไมสามารถ

เสาะหาได  การท่ีบุคคลใดบรรลุถึงความตองการในข้ันนี้ก็จะไดรับการยกยองเปนบุคคลพิเศษ

ตอไป 

  ตามทฤษฎีนี้ ความตองการของมนุษยมีอยูเสมอไมมีท่ีส้ินสุดและจะเปนไปตามลําดับ

ข้ันตามความสําคัญ  และความสําคัญท่ีไดรับการตอบสนองจะไมเปนแรงจูงใจของพฤติกรรมอีก

ตอไป  ซ่ึงในการฝากเงินมีเหตุผลตางๆกัน เชน  เพื่อเปนเงินทุนเผ่ือฉุกเฉิน  ซ้ือกรมธรรมประกัน

ชีวิต ซ้ือขาย  แขงขันในสังคม  การศึกษา ปองกันการวางงาน  ไวใชเม่ืออายุมาก  การลงทุนและได

ผลตอบแทน 

การใหบริการฝากเงินของธนาคารพาณิชยจึงเปนการตอบสนองความตองการของ

มนุษยในดานความม่ันคงปลอดภัย  โดยท่ีคนท่ีมีเงินเดือนตองการจะเก็บไวในท่ีปลอดภัย  มีดอก
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ออกผลเพื่อสรางความม่ันคงในชีวิตและความอบอุนในการทํางาน ทําใหธนาคารพาณิชยเปนสวน

หนึ่งในการดํารงชีวิตของประชาชน  และคนท่ีมาฝากเงินตองการมีสมาคมกับผูอ่ืน  ตองการใหคน

อ่ืนยอมรับตนเอง  อันเปนการสรางความเช่ือม่ันใหกับตนเอง  คนท่ีมีเงินมากก็พยายามท่ีใชบริการ

กับธนาคารพาณิชยท่ีมีขนาดใหญและมีช่ือเสียง  ท้ังนี้เปนความตองการไดรับการยกยองในสังคม 

โดยสรุปคือ  ในการศึกษาคร้ังนี้ใชแนวความคิดและทฤษฎีตางๆท่ีเกี่ยวของมาประกอบการอภิปราย

ผล  คือ แนวคิดการตลาดสมัยใหม  เพื่อการศึกษาความสนใจความตองการของลูกคา  พยายาม

ตอบสนองความตองการของลูกคา  ใชทฤษฎี  S-R Theory   เพื่อศึกษาส่ิงกระตุนท่ีมีอิทธิพลตอ

ความรูสึกนึกคิดของลูกคาท่ีทําใหเกิดกระบวนการตัดสินใจเลือกใชบริการเงินฝากของธนาคาร

พาณิชย  โดยลูกคาพิจารณาเลือกใชบริการจากปจจัยตางๆตามทฤษฎีสวนผสมทางการตลาดของ

แมคคาธี อันไดแก  ผลิตภัณฑหรือบริการ  ราคา  คืออัตราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมตางๆ  สถานท่ี  

คือความสะดวกในการติดตอ  บรรยากาศการติดตอ  และการสงเสริมการจําหนาย  คือ  การใชส่ือ

โฆษณา  การประชาสัมพันธ  โดยใชกลยุทธการบริหารการตลาดบริการควบคูไปกับ 4P คือคุณคา

ของการบริการและพนักงานผูใหบริการเพื่อศึกษาและอธิบายประสิทธิภาพการใหบริการของ

ธนาคาร  และใชทฤษฎีการจูงใจของมาสโลวอธิบายความตองการทางดานความม่ันคงปลอดภัยของ

ลูกคาในการเลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย   

4. ทฤษฎอุีปสงค์ (Demand Theory)    

  ทฤษฎีนี้อธิบายไดวา  อุปสงคหรือปริมาณการซ้ือสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง 

ในวิชาเศรษฐศาสตรนั้นหมายถึงอุปสงคท่ีมีประสิทธิผล (Effective Demand) ซ่ึงหมายถึงอุปสงคท่ี

มีการซ้ือขายเกิดข้ึนแลวจริงๆ ซ่ึงจะตองมีองคประกอบ 3 ประการ กลาวคือ เม่ือผูบริโภคมีความ

ปรารถนาอยากบริโภคสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง (Desirable) แลวผูบริโภคจะตองมี

ความสามารถท่ีจะตองหาซ้ือมาใหได (Ability to pay) และมีความเต็มใจหรือมีความพอใจท่ีไดซ้ือ

หาสินคาหรือบริการชนิดนั้นมาสนองความตองการของตน (Willingness to pay) ดังนั้นเม่ือ

พิจารณาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคแตละคนแลวมักพบวา ตามปกติของผูบริโภคทุกคนยอมมีความ

ปรารถนาท่ีตองการไดรับความพึงพอใจสูงสุดในการบริโภคสินคาและบริการจากการใชจายรายได

ท่ีตนไดรับมาจํานวนหนึ่งอยูเสมอ  

อยางไรก็ด ี ความพึงพอใจจากการบริโภคสินคาหรือบริการจะมากหรือนอยเพียงไร

ยอมข้ึนอยูกับปริมาณสินคาหรือบริการท่ีนํามาบริโภคเปนสําคัญ กลาวคือถาไดบริโภคสินคาหรือ

บริการชนิดใดเปนปริมาณมากข้ึนตามความตองการแลวก็ยอมไดรับความพึงพอใจมากข้ึน และถา

ไดบริโภคสินคาหรือบริการปริมาณนอย ไมเพียงพอตอความตองการก็ยอมไดรับความพึงพอใจ

นอย แตเนื่องจากผูบริโภคทึกคนมีรายไดจํากัด การท่ีจะซ้ือสินคาหรือบริการชนิดใดมาบริโภคได
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เปนปริมาณมากหรือนอยนั้น ก็ยอมข้ึนอยูกับระดับราคาสินคาหรือบริการชนิดนั้นๆ เปนสําคัญและ

นอกจากนี้ยังข้ึนอยูกับปจจัยอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของอีกดวย ดังนั้นการท่ีผูบริโภคจะไดรับความพอใจจาก

การบริโภคสินคาและบริการชนิดใดนั้น ผูบริโภคจะตองมีปจจัยหลายประการในการเลือกบริโภค

สินคาและบริการชนิดนั้นๆ ซ่ึงไดแก รสนิยมของผูบริโภค รายไดของผูบริโภค ระดับราคาของ

สินคา และบริการชนิดนั้นๆ ระดับราคาของสินคาและบริการชนิดอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ คุณภาพของ

สินคาหรือบริการตามความสะดวกของการซ้ือ ความออนนอมของคนขาย การโฆษณา การสงเสริม

การขาย ตลอดจนฤดูกาลเหลานี้เปนตน  

      อยางไรก็ด ี ตัวกําหนดอุปสงคหรือตัวแปร (Variable) หรือปจจัยตางๆท่ีมีอิทธิพลตอ

จํานวนสินคาหรือบริการท่ีผูบริโภคปรารถนาท่ีจะซ้ือ (Quantity Demand) นั้นอาจมีอิทธิพลตอ

ปริมาณการซ้ือมากนอยไมเทากัน ท้ังนี้ข้ึนอยูกับพฤติกรรมของผูบริโภคแตละคน และกาลเวลา เปน

ตน สําหรับ 

ปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดปริมาณการซ้ือสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งนั้นมีมากมายหลายประการ 

ดังนี ้ 

  1.ปริมาณการซ้ือสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งยอมข้ึนอยูกับระดับราคาของสินคาชนิดนั้น 

กลาวคือเม่ือราคาสินคาชนิดใดเพิ่มสูงข้ึน ปริมาณการซ้ือสินคาชนิดนั้นจะนอยลง แตถาระดับราคา

สินคาชนิดนั้นลดต่ําลง ปริมาณการซ้ือสินคาชนิดนั้นจะมีมากข้ึน   

2.ปริมาณการซ้ือข้ึนอยูกับรสนิยมของผูบริโภคและความนิยมของตนสวนใหญใน

สังคม รสนิยมอาจเกี่ยวของกับความรูสึกนึกนิยมชมชอบช่ัวขณะหนึ่งซ่ึงเปล่ียนไปอยางรวดเร็ว เชน 

แบบเส้ือ ภาพยนตร เทปเพลง เปนตน ส่ิงท่ีกําหนดรสนิยมของผูบริโภค ไดแก อาย ุ เพศ ความเช่ือ 

คานิยม การศึกษา เปนตน ดังนั้นอิทธิพลของการโฆษณาจึงเปนไปเพื่อหวังผล ในการเปล่ียนแปลง 

รสนิยม หรือมิฉะนั้นก็เพื่อรักษารสนิยมของผูบริโภคใหคงเดิมนั่นเอง  

3.ปริมาณการซ้ือข้ึนอยูกับจํานวนประชากร ตามปกติเม่ือประชากรเพิ่มจํานวนข้ึน

ปริมาณการซ้ือสินคาและบริการจะเพิ่มข้ึนตามการเพิ่มของจํานวนประชากร และประชากรเหลานี้

จะตองมีอํานาจซ้ือดวย จึงจะสามารถซ้ือสินคาไดมากข้ึน  

4.ปริมาณการซ้ือข้ึนอยูกับรายไดเฉล่ียของครัวเรือน โดยท่ัวไปแลวเม่ือประชากรมี

รายไดเฉล่ียสูงข้ึนตามความตองการของสินคาและบริการจะเปล่ียนไปคือมักจะลดการบริโภค

สินคาท่ีมีราคาถูก และในขณะเดียวกันก็หันไปบริโภคสินคาท่ีมีราคาแพงแทนซ่ึงสามารถสรุปได 2 

ประเด็น ดังนี ้ 

ก. สินคาปกติ (Normal Goods) สินคาปกติโดยท่ัวไปมักมีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันกับระดับรายไดของผูบริโภค กลาวคือถาผูบริโภคมีรายไดเพิ่มข้ึนแลว มีการซ้ือสินคาชนิด
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ใดเพิ่มข้ึนและถาผูบริโภคมีรายไดลดลงตาม มีการซ้ือสินคาชนิดใดลดลง เราเรียกวาสินคานั้นเปน

สินคาปกติ  

ข. สินคาดอยคุณภาพ (Inferior Goods) สินคาบางชนิดเปนสินคาดอยคุณภาพใน

สายตาของผูบริโภค กลาวคือถาผูบริโภคมีรายไดต่ํา มีการซ้ือสินคาชนิดใดเปนจํานวนมาก แตถา

ผูบริโภคมีรายไดเพิ่มมากข้ึน แลวมีการซ้ือสินคาชนิดใดนั้นลดลง เราเรียกสินคานั้นวา สินคาดอย

คุณภาพ ท้ังนี้เนื่องจากผูบริโภคจะหันไปซ้ือสินคาท่ีมีคุณภาพดีกวาทดแทน  

5.ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับสภาพการกระจายรายไดในระบบเศรษฐกิจ เชนประเทศท่ีมี

บอน้ํามัน ปรากฏวารายไดสวนใหญตกอยูในมือของคนกลุมนอย สวนคนกลุมใหญจะมีรายไดต่ํา

มาก ประเทศท่ีมีสังคมแบบนี้การบริโภคจะแตกตางจากประเทศท่ีมีสังคมท่ีมีการกระจายรายได 

คอนขางทัดเทียมกัน ถึงแมวารายไดเฉล่ียของท้ังสองประเทศจะอยูในระดับใกลเคียงกันก็ตาม  

6.ตามปกติความตองการของผูบริโภคอาจจะสนองดวยสินคาหลากชนิด ถาสินคา

ชนิดหนึ่งมีราคาสูงข้ึน ผูบริโภคอาจหันไปบริโภคสินคาอ่ืนเปนการทดแทนหรือเปนการใช

ประกอบกันมากข้ึน ซ่ึงสามารถสรุปได 2 ประเภท ดังนี ้

ก. สินคาท่ีใชทดแทนกันได (Substitution Goods) เชนเนื้อหมูกับเนื้อวัว หรือ ชากับ

กาแฟ เปนตน ถาหากมีการเปล่ียนแปลงในสินคาชนิดหนึ่ง จะมีผลกระทบตอสินคาอีกตัวหนึ่ง ใน

ลักษณะตรงกันขาม เชน ถาราคาเนื้อหมูสูงข้ึน ผูบริโภคจะซ้ือเนื้อหมูนอยลง แลวหันไปซ้ือเนื้อวัว

แทน หรือ ถาหากวาราคากาแฟสูงข้ึนผูบริโภคจะบริโภคกาแฟนอยลง แลวหันไปบริโภคชามากข้ึน  

ข. สินคาท่ีใชประกอบกันหรือรวมกัน (Complementary Goods) เชน รถยนตกับ

น้ํามัน หรือกาแฟกับน้ําตาล เปนตน ถาหากมีการเปล่ียนแปลงในสินคาตัวใดตัวหนึ่งจะมีผลกระทบ

ตอสนคาอีกชนิดหนึ่งในลักษณะทิศทางเดียวกัน เชน ถาราคาน้ํามันลดลง อุปสงคตอรถยนตจะ

เพิ่มข้ึน เปนตน  

7.ปริมาณซ้ือข้ึนอยูกับฤดูกาล เชนในประเทศท่ีอยูในเขตหนาว เม่ือเขาสูฤดูหนาว 

ประชาชนตองหาเคร่ืองนุงหมกันหนาว ทําใหความตองการสินคาเคร่ืองกันหนาวตางๆ ในชวงเวลา

ดังกลาวเพิ่มข้ึน  

8.ปจจัยอ่ืนๆ เชนการโฆษณาหรือการสงเสริมการขาย เปนตน  

ปจจัยตางๆท้ัง 8 ประการดังกลาวขางตน เราสามารถนํามาเขียนแสดงความสัมพันธกับปริมาณการ

ซ้ือสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งในรูปของฟงกช่ันอุปสงค (Demand Function)  

ดังนั้น ฟงกช่ันอุปสงค (Demand Function) จึงหมายถึงการแสดงความสัมพันธระหวางจํานวน

สินคาชนิดใดชนิดหนึ่งท่ีผูซ้ือตองการซ้ือกับปจจัยสาเหตุตางๆเปนตัวกําหนดวาผูซ้ือตองการซ้ือ
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สินคาชนิดนั้น เปนปริมาณเทาไร ซ่ึงสามารถเขียนแสดงฟงกช่ันอุปสงค (Demand Function) ได

ดังนี ้ 

Qx = f (Px , A1 , A2 ,A3,…)  

จากฟงกช่ันอุปสงคดังกลาวแสดงใหเห็นวาปริมาณซ้ือสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งสมมติใหเปนสินคา X 

(Qx) เปนตัวแปรตาม (Dependent Variable) สวนตัวกําหนดตางๆเราเรียกวาเปน ตัวแปรอิสระ 

(Independent Variable) เนื่องจากในบรรดาตัวกําหนดท้ังหลายนั้น ตัวแปร Px มีอิทธิพลตอ Qx มาก

ท่ีสุด ดังนั้นเราจึงให Px เปนตัวกําหนดโดยตรง (Direct Determinant) สวนตัวแปรอ่ืนๆท่ีเหลือ คือ 

(A1 , A2 ,A3,…) เปนตัวกําหนดโดยออม (Indirect Determinant) การแบงตัวกําหนดออกเปน 2 

กลุมเชนนี้จะชวยใหเราเขาใจความแตกตาง ระหวางการเปล่ียนแปลงของปริมาณซ้ือ (Quantity 

Demand) และการเปล่ียนแปลงของฟงกช่ันหรือการเปล่ียนแปลงของเสนอุปสงค (Demand Curve) 

ไดงายและดีข้ึน 

5. แนวคดิกลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกจิบริการ  

  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539: 290 – 293) ไดอธิบายแนวความคิดเกี่ยวกับกลยุทธ

การตลาดสําหรับธุรกิจบริการวา รูปแบบการตลาดของอุตสาหกรรมการใหบริการมี 3 แบบ คือ  

1. การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ

ฝกอบรม และการจูงใจพนักงานขายบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานท่ี

ใหการสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคา  

2. การตลาดภายนอก (External marketing) เปนการใชเคร่ืองมือทางการตลาด เพื่อ

ใหบริการแกลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการ

ใหบริการแกลูกคา  

3. การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive marketing) หมายถึง 

การสรางคุณภาพบริการใหเปนท่ีเช่ือถือ เกิดข้ึนในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคา ซ่ึงคุณภาพจะ

เปนท่ียอมรับหรือไมข้ึนอยูกับความพอใจของลูกคา การพิจารณาคุณภาพของลูกคาตอการ

ใหบริการของขายจะพิจารณาดานตาง ๆ คือ 

3.1 คุณภาพดานเทคนิค (Technical qualities) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอม

รถ  

 3.2 คุณภาพดานหนาท่ี (Functional qualities) เชน มีความรูดานการรักษา 

ดานการวาความ  
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3.3 ลักษณะบริการท่ีลูกคาสามารถประเมินไดกอนซ้ือ เชน ใบประกาศเกียรติ

คุณหรือโลแสดงความสามารถในการใหบริการ  

3.4 คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities) คือ ลักษณะบริการท่ี

ลูกคาสามารถประเมินไดหลังจากการซ้ือบริการ เชน ผลของการผาตัดตกแตงบาดแผล (การ

ทําศัลยกรรมตกแตง)  

3.5 คุณภาพความเช่ือถือท่ีเกิดข้ึนจริง (Credence qualities) คือ ลักษณะบริการ

ท่ีผูซ้ืออยากท่ีจะประเมินแมจะไดใชบริการแลวก็ตาม เปนความรูสึกท่ีลูกคาจะประเมินคุณภาพ

ความเช่ือถือท่ีไดรับสําหรับงานท่ีสําคัญของธุรกิจใหบริการมี 3 ประการ ไดแก    

4. ความแตกตางจากคูแขงขัน (Competitive differentiation) งานการตลาดของ

ผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน เปนการลําบากท่ีจะสรางใหเห็นขอ

แตกตางของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพ การใหบริการท่ี

เหนือกวาคูแขงขันสามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ คือ  

4.1 ดานนวัตกรรม (Innovative features) เปนการเสนอบริการใน

ลักษณะท่ีมีแนวคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันท่ัวไป เชน รานตัดผมสามารถซอยผม

แปลกใหมไดสายการบินท่ีมีท่ีนั่งแบบปรับนอนได มีสินคาลดราคา มีบริการโทรศัพท มีเปยโน มี

หองสมุด มีคอมพิวเตอรใหบริการบนเคร่ืองบิน เปนตน นอกจากนี้เรายังสามารถสรางความ

แตกตางในดานภาพลักษณจากสัญลักษณและตราสินคา เชน โรงแรมโอเรียนเต็ลมีภาพลักษณท่ีดี

เหนือโรงแรมอ่ืน  

4.2 การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary service package) ซ่ึงไดแก 

ส่ิงท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ เชน โรงแรมบริการพื้นฐาน ไดแก ความสะอาด ความสุข

สบายในการเขาพัก ตลอดท้ังส่ิงอํานวยความสะดวกพื้นฐานท่ัวไปท่ีโรงแรมควรจะมีใหแกผูพัก 

เปนตน  

4.3 ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) ไดแก 

บริการท่ีกิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานท่ัวไป เชน โรงแรมมีสวนหยอม มีสระ

วายน้ํา มีหองอาหาร มีวีดีโอใหเชาดูไวบริการ เปนตน  

5. คุณภาพการใหบริการ (Service quality) ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความ

แตกตางของธรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอ

คุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคา

ตองการ จะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูด ปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจ

ใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ (What) เม่ือเขามีความตองการ (When) ณ 
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สถานท่ีท่ีเขาตองการ (Where) ในรูปแบบท่ีเขาตองการ (How) ลักษณะของคุณภาพการใหบริการ มี

ดังนี ้

5.1 การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความ

สะดวกในดานเวลา สถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึง

ความสามารถของการเขาถึงลูกคา  

5.2 การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดย

ใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย  

5.3 ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความ

ชํานาญ และมีความรูความสามารถในงาน  

5.4 ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ี

นาเช่ือถือ มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ  

5.5 ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสราง

ความเช่ือม่ันและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา  

5.6 ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความ

สมํ่าเสมอและถูกตอง  

5.7 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ

และแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ  

5.8 ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีตองใหปราศจากอันตราย ความ

เส่ียงและปญหาตางๆ  

5.9 การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับ จะทํา

ใหเขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการ  

5.10 การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/knowing customer) 

พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการ     

6.ประสิทธิภาพในการใหบริการ (Productivities) ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการ

ใหบริการธุรกิจใหบริการสามารถทําได 6 วิธี คือ  

6.1 การใหพนักงานทํางานมากข้ึน หรือมีความชํานาญสูงข้ึนโดยจาย

คาจางเทาเดิม  

6.2 เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง เชน 

หมอตรวจคนไขจํานวนมากข้ึน โดยลดเวลาท่ีใชสําหรับแตละรายลง  
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6.3 เปล่ียนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรม โดยเพิ่มเคร่ืองมือเขามาชวย 

และสรางมาตรฐานการใหบริการ เชน บริการขายอาหารแบบฟาสทฟูด  

6.4 การใหบริการท่ีไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืน ๆ เชน บริการซัก

รีดเปนการลดบริการจางคนใชหรือการใชเตารีด  

6.5 การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เชน ชมรมวิ่งจอกกิ้ง

จะชวยลดการใชบริการการรักษาพยาบาลลง 

6.6 การใหส่ิงจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานบริษัท เชน 

รานขายอาหารชนิดใหลูกคาชวยตัวเอง ธุรกิจท่ีใหบริการท่ีตองการเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ใหบริการตองระมัดระวังไมใหเกิดภาพลักษณในแงการลดคุณภาพของการบริการ รวมท้ังรักษา

ความพึงพอใจของลูกคา  

 

งานวจัิยและบทความทีเ่กีย่วข้อง 

กนกพร ศรีบัณฑิตมงคล  (2550)  ทําวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ 

ธนาคารพาณิชยของนักศึกษา คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ อันดับแรก คือ การใชบริการมีความสะดวกสบาย  ปจจัยดานราคา อันดับแรก คือ อัตรา

คาธรรมเนียมโอนท่ีถูกกวา  ปจจัยดานสถานท่ี อันดับแรกคือ การจัดตู ฝาก -ถอนไวบริเวณท่ี

ปลอดภัย  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด อันดับแรกคือ การโฆษณาทางส่ือสารตางๆ  ปจจัยดาน

บุคลากร อันดับแรก คือ การจัดตูฝาก-ถอนไวบริเวณท่ีปลอดภัย 

 

พรชัย อนันบุญทริก (2547) คนควาอิสระเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชย

ของลูกคา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม การศึกษาคร้ังนี้ใชสถิติการวัดคาตามแบบมาตรสวน

ประเมินคาลิเคิทสเกล สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชยประกอบดวย ปจจัยดาน

การบริการ ดานเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน ดานสถานท่ี ดานความม่ันคงปลอดภัย ดานผลิตภัณฑ ดาน

อุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใช ดานราคา ดานสงเสริมการตลาด และดานสังคม ผลการศึกษา จําแนก

ตามกลุมผูใชบริการ พบวาในกลุมประชาชนท่ัวไปผูใชธนาคารพาณิชยเอกชนไทย กลุม

ผูประกอบการผูใชธนาคารพาณิชยของรัฐบาล กลุมขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจผูใชธนาคาร

พาณิชยเอกชนไทยและธนาคารพาณิชยของรัฐบาล จะคํานึงถึงปจจัยดานความม่ันคงปลอดภัยมาก

ท่ีสุด ในประเด็นท่ีธนาคารท่ีมีฐานะม่ันคง และมีความปลอดภัยสูง สวนกลุมประชาชนท่ัวไปผูใช

ธนาคารพาณิชยของรัฐบาล จะคํานึงถึงปจจัยดานเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน มากท่ีสุด ในประเด็นท่ี

เจาหนาท่ีมีการแตงกาย สุภาพ เรียบรอย สําหรับกลุมผูประกอบการผูใชธนาคารพาณิชยเอกชนไทย 
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จะคํานึงถึงปจจัยดานอุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใชมากท่ีสุด ในประเด็นความทันสมัยของอุปกรณ

เคร่ืองมือเคร่ืองใชในการใหบริการ และระบบการบันทึกขอมูลตางๆ ท่ีทันสมัยและเช่ือถือได  

สําหรับปญหาในการใชบริการของลูกคาธนาคารพาณิชยท่ีเปนปญหาอันดับแรกในดานตางๆคือ ใน

ดานการบริการ พบวามีปญหาท่ีมีเจาหนาท่ีไมเพียงพอในการใหบริการ ในดานเจาหนาท่ีปฏิบัติงาน

พบวา ท่ีจอดรถมีไมเพียงพอ ในดานราคาพบวา ลูกคาสวนใหญเห็นวา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากต่ํา ใน

ดานความม่ันคงปลอดภัย พบวาการรักษาความปลอดภัยของธนาคารยังมีไมเพียงพอ ทําให

ผูใชบริการขาดความเช่ือม่ัน ในดานการสงเสริมการตลาด พบวาสวนใหญลูกคาเห็นวา ไมคอยแจง

ขาวสารใหลูกคาทราบ หรือไมมีพนักงานออกไปแนะนําบริการใหมๆ ในดานผลิตภัณฑ พบวา

เงื่อนไขในการใหบริการไมยืดหยุน หรือมีข้ันตอนยุงยาก ในดานอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใช พบวา

สวนใหญ ลูกคาเห็นวาตู ATM มีไมเพียงพอ ในดานสังคม พบวาสวนใหญ การไมรูจักผูบริหารหรือ

พนักงานธนาคาร ทําใหการใชบริการไมไดรับความสะดวก 

 

 สมัชญ์พล อิม่ฤทยั (2546) ทําการศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของลูกคากับการ

ใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยในเขต กรุงเทพมหานคร การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ  

1. ศึกษาถึงลักษณะดานประชากรของลูกคาท่ีใชบริการของธนาคารพาณิชยไทย 

ลักษณะปจจัยดานตางๆท่ีมีอิทธิพบตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย

โดยเฉพาะปจจัยท่ีผูวิจัยมีความสนใจเปนพิเศษ 4 ดานคือ ปจจัยดานบริการ ปจจัยดานเทคโนโลยี 

ปจจัยดานจํานวนสาขาและปจจัยดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก ปจจัยประเภทการ

ใหบริการและลักษณะธนาคารขนาดใหญ ขนาดกลางและขนาดเล็กแตกตางกัน  

2. ศึกษาความสัมพันธระหวางลักษณะดานประชากรกับลักษณะปจจัยตางๆท่ีมี

อิทธิพลตอระดับความพึงพอใจของลูกคากับการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  

3. ศึกษาความสัมพันธระหวางขนาดของธนาคารพาณิชยไทยกับลักษณะปจจัย

ดานตางๆในการใหบริการของธนาคารพณิชยไทย  

4.    เพื่อศึกษาปญหาและหาแนวทางในการแกไข โดยงานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดนํา

หลหักการวิจัยแบบ Survey Research ท่ีมีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม จากผูท่ีใช

บริการกับทางธนาคารพาณิชยไทย ในเขตกรุงเทพมหานครท้ังส้ิน 13 ธนาคาร ท่ีมีจํานวนประชากร 

ท้ังส้ิน 5,032,181 ราย โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบ Simple Random Sampling ไดกลุมตัวอยาง

จํานวน 400 ราย  ผลการวิจัยลักษณะปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยท้ัง 

4 ดานพบวา ความพึงพอใจของลูกคากับการใหบริการของะนาคาพาณิชยไทย ในเขต

กรุงเทพมหานครในดานการบริการอยูในระดับความพึงพอใจมากโดยมีคาเฉล่ียรวม 3.47 ดาน
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เทคโนโลยีมีความพึงพอใจมากโดยมีคาเฉล่ียรวม 3.53 ในขณะท่ีดานจํานวนสาขาและดานสถานท่ี

และส่ิงอํานวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางโดยมีคาเฉล่ียรวม 3.38 และ 3.44  

สรุปผลการวิจัยไดวา ปจจัยดานประชากร ปจจัยดานการบริการท้ัง 4 ดาน และขนาดของธนาคาร

พาณิชยไทย มีผลตอความพึงพอใจกับการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย โดยลูกคากลุม

ตัวอยางจะมีความพึงพอใจกับการใหบริการดานปจจัยดานการบริการและดานเทคโนโลยีดวย

คาเฉล่ีย 3.47 และ 3.53 ซ่ึงสูงกวาปจจัยดานจํานวนสาขา สถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีมี

เพียง 3.38 และ 3.447 โดยเฉพาะดานการบริการและดานเทคโนโลยีท่ีลูกคากลุมตัวอยางจะมีความ

พึงพอใจ สําหรับผูท่ีสนใจการวิจัยดานการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย ท่ีนอกเหนือจาก

งานวิจัยนี้ควรใหความสนใจเกี่ยวกับนวัตกรรมใหมๆสําหรับธนาคารพาณิชยไทยท่ีจะตอบสนอง

ความตองการและความพึงพอใจของลูกคาท่ีจะมาใชบริการธนาคารพาณิชยไทยและการศึกษาความ

พึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทยเพื่อจะทําใหทราบถึงความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงานท่ีอาจจะสงผลกระทบตอการใหบริการกับผูใชบริการของธนาคารพาณิชยไทย  

 

  คณนิ  ปาจุวงั (2537) คนควาอิสระเร่ืองการเลือกธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหมของลูกคาเพื่อใชบริการเงินฝาก เพื่อศึกษาถึงปจจัยในการเลือกธนาคารพาณิชยใน

อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมของลูกคาเพื่อใชบริการเงินฝาก  และปญหาในการใชบริการเงินฝาก

ของลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล 

ปจจัยสําคัญท่ีสุดท่ีทําใหกลุมตัวอยางลูกคาเลือกธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

เพื่อใชบริการเงินฝาก คือ  ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  รองลงคือทําเลท่ีตั้งของธนาคาร

ใกลบาน/ท่ีทํางาน  พนักงานของธนาคารสุภาพ  นาเช่ือถือ  และช่ือเสียงของธนาคารดี นาเช่ือถือ  

 ปญหาในการใชบริการเงินฝากของกลุมตัวอยางลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง

จังหวัดเชียงใหม  ท่ีพบมากท่ีสุด  คือ สถานท่ีจอดรถไมสะดวก  รองลงมาคือ การใหบริการลาชา  

เคร่ืองฝาก –  ถอนเงินขัดของเปนประจํา  พนักงานมีนอย และพนักงานไมมีอัธยาศัยการตอนรับท่ีดี   

 กลุมตัวอยางลูกคามีความคิดเห็นเพิ่มเติมวา  มีความตองการใหธนาคารพาณิชยใน

อําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ปรับปรุงในดานตางๆ  คือ ใหมีจํานวนพนักงานท่ีใหบริการเพียงพอ

และมีการใหคําแนะนําบริการตางๆ  มีความรวดเร็วของการใหบริการและบริการรักษาความ

ปลอดภัยมากข้ึน  มีเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติทันสมัยและใชงานไดดี  มีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวก

และเพลิดเพลินกับกิจกรรมระหวางรอ  มีการโฆษณาประชาสัมพันธและการสงเสริมการขายท่ีดี  

และมีของชํารวยของแจกในเทศกาลสําคัญ และธนาคารไมควรจะเก็บคาธรรมเนียมของบริการ

ตางๆหลายข้ันตอน 
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บทที ่ 3 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 

   การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกเปดบัญชีธนาคารของนักศึกษาคณะวิทยาการ

จัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากรโดยไดขอมูลจากแหลงตางๆดังนี ้

1.ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีผูทําการศึกษาทําการเก็บรวบรวมขอมูล

โดยการใชแบบสอบถาม ถามนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากรทุกช้ันป  

2.ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ วิทยานิพนธ 

รายงานทางวิชาการ บทความและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

ขั้นตอนการวจัิย 

1. กําหนดหัวขอการวิจัย 

2. คนหาขอมูล จากวิจัย  เอกสารและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

3. จัดทําวิธีดําเนินงานวิจัย 

4. สงรายงานใหอาจารยตรวจสอบ 

5. ปรับปรุงแกไขใหเรียบรอยตามคูมือและจัดทําเปนรูปเลม 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

ประชากรในการวิจัยคร้ังนี้เปน นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ จากมหาวิทยาลัย

ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี  มีท้ังหมด  3,180  คน    

 

กลุ่มตัวอย่าง 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ไดจากนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย

ศิลปากร     ช้ันปท่ี 1  จํานวน  130 คน       ช้ันปท่ี 2  จํานวน  105 คน       ช้ันปท่ี 3 จํานวน  74  คน    

ช้ันปท่ี 4  จํานวน 40 คน     มีการดําเนินการดังนี ้

 
 
หมายเหตุ   การกําหนดกลุมตัวอยางคํานวณจากสูตร  (จํานวนนักศึกษาแตละชั้นป/จํานวนนักศึกษาทั้งหมด)*จํานวนกลุมตัวอยางที่    

ตองการสํารวจ 
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  ตามแนวความคิดนี้ ไดแบงแยกการบริหารการตลาดออกเปนการบริหารการตลาดท่ีมุง

ไปท่ีการผลิต  ตัวผลิตภัณฑ การขาย  การตลาดและการตลาดเพื่อสังคม  ซ่ึงเนนใหเห็นความสําคัญ

ของการตลาดท่ีนับวันจะมีมากข้ึน  และยกระดับความเปนอยูของประชาชนใหดีข้ึน   เชน  การเขา

รวมกิจกรรมสาธารณประโยชน  การบริจาคเงินชวยเหลือ  การใหทุนการศึกษา เปนตน 
โดยเฉพาะธนาคารพาณิชยซ่ึงเปนสถาบันการเงินท่ีนอกจากจะมีสวนชวยสนับสนุน

การเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศแลว  จะตองคํานึงถึงการบริการท่ีจะกอใหเกิดประโยชนตอ

สังคม   เพื่อสรางภาพพจนท่ีด ี  

นั่นคือ ทําใหเกิดแนวความคิดการตลาดสมัยใหม  ซ่ึงเปนแนวความคิดท่ีมุงถึง

การตลาดเพื่อสังคมดวยมีความสําคัญ  3   ประการ คือ 

1.ลูกคาคือหนวยสําคัญท่ีสุด ตองใหความสําคัญสนใจและเอาใจใสดวยการ

ตอบสนองความพอใจตางๆ 

2.วิธีการตอบสนองความพอใจอยูท่ีการเขาใจลูกคา  เขาใจพฤติกรรมของผูบริโภค 

ปจจัยตางๆท่ีมีผลตอพฤติกรรม ท่ีสําคัญคือการศึกษาและติดตามพฤติกรรมผูบริโภค 

3.การสําเร็จในเปาหมายระยะยาวอยูท่ีการซ่ือสัตยตอลูกคา ธุรกิจจะตองมุง

ตอบสนองความพอใจของลูกคาโดยไมเอารัดเอาเปรียบลูกคา ไมหลอกลวง คํานึงถึงผลประโยชน

ท้ังในระยะส้ันและระยะยาวของผูบริโภค 

ตามแนวความคิดการตลาดสมัยใหมนี้  มุงท่ีการตลาดควบคูไปกับการมุงการตลาดเพื่อ

สังคมโดยลูกคาจะมีความสําคัญเปนอันดับแรก  ธนาคารพาณิชยจึงตองมีความซ่ือสัตยตอลูกคาและ

สรางพอใจใหกับลูกคา  โดยอาศัยการเขาใจลูกคา เขาใจพฤติกรรมของผูบริโภค  ปจจัยตางๆท่ีมีผล

ตอพฤติกรรม  และเพื่อใหองคกรประสบความสําเร็จตามเปาหมายระยะยาว จึงตองมีการศึกษาและ

ติดตามพฤติกรรมผูบริโภคอยางตอเนื่อง 

โดยพฤติกรรมของผูบริโภคตองมีส่ิงกระตุนทําใหเกิดความตองการกอน  และเกิดการ

ตอบสนองตามหลักทฤษฎี S-R Theory ซ่ึงตามโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer  Behavior ) มี

จุดเร่ิมตนมาจากการเกิดส่ิงกระตุน (stimulus )ท่ีทําใหเกิดความตองการผานเขามาในความรูสึกนึก

คิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําท่ีผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนไดจากความรูสึกนึก

คิดของผูซ้ือท่ีไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซ้ือแลวมีการตอบสนองของผูซ้ือ (buyer’s 

response )  หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ ( buyer’s  decision  )  
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ภาพท่ี 1 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซ้ืออยางงายหรือ S-R Theory 

 

 1.ส่ิงกระตุน (  Stimulus)   อาจเกิดจากภายในรางกาย  หรือเกิดจากภายนอกถือวาเปน

เหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคาหรือบริการ  นักการตลาดจะตองสนใจจัดส่ิงกระตุนภายนอกเพื่อให

ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑโดยใชเหตุจูงใจท้ังดานเหตุผลและดานจิตวิทยา ซ่ึงส่ิงจูงใจ

โดยใชเหตุจูงใจท้ังดานเหตุผลและดานจิตวิทยา ซ่ึงส่ิงจูงใจภายนอก ไดแก 

 ก.  ส่ิงกระตุนทางการตลาด  เกี่ยวของกับสวนผสมทางการตลาด ประกอบดวยส่ิง

กระตุนทางดานผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจําหนาย  และการสงเสริมการขาย 

  ข.  ส่ิงกระตุนอ่ืนๆเปนส่ิงกระตุนภายนอกองคการ  ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได  ไดแก  

ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ  เทคโนโลยี  กฎหมาย  การเมืองและวัฒนธรรม 

 2.กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (  buyer’s black box )ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไม

สามารถทราบได  โดยผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจาก 

  ก.  ลักษณะของผูซ้ือ  ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยในดานตางๆ  เชน  ปจจัยดาน

วัฒนธรรม  ปจจัยดานสังคม  ปจจัยสวนบุคคล  และปจจัยดานจิตวิทยา 

  ข.  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ  ประกอบดวยข้ันตอนการรับรู  การคนหา

ขอมูล การประเมินทางเลือก  การตัดสินใจใชบริการและพฤติกรรมหลังการใชบริการ 

 3.การตอบสนองของผูซ้ือ (buyer’s response)เปนการตัดสินใจซ้ือของลูกคาซ่ึงจะ

พิจารณาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ ในประเด็นของการเลือกผลิตภัณฑ  ตราสินคา  ผูขาย  เวลาใน

การซ้ือและปริมาณการซ้ือ 

สิ่งกระตุนทางการ

ตลาดและสิ่งกระตุน

อื่นๆ 

กลองดําหรือ

ความรูสึกนึกคิด

ของผูซื้อ  

  

การตอบสนองของผูซื้อ
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1. กําหนดขนาดกลุมตัวอยาง  โดยใชสูตรในการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยาง

ของทาโรยามาเน  มีสูตรดังนี้     

 

                   N 

                              1+Ne2         

 

โดยท่ี   

  n     แทน  ขนาดของตัวอยางประชากร 

N    แทน   ขนาดของประชากร   

e     แทน    ความคาดเคล่ือนเทาท่ีจะยอมรับได  ซ่ึงในการวิจัยคร้ังนี้ยอมใหเกิดความ

คลาดเคล่ือนไดไม เกินรอยละ  5  ( e =  0.05  )   

        แทนคาในสูตร 

        n    =    349 

                                 1 + 349( 0.05)2 

                           =       186.38 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

  เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแก การเก็บขอมูลโดยใช

แบบสอบถามท้ังนี้ไดสุมกลุมตัวอยางท้ังหมด 349 ตัวอยาง โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 2 สวน 

ไดแก  

        ส่วนที ่ 1   ข้อมูลทัว่ไป    ไดแก  เพศ  ช้ันป  สาขา  อาชีพผูปกครอง  เคยเปดบัญชี

ธนาคารมากอนหรือไม  ธนาคารท่ีทานเคยเปดบัญชี ประเภทของบัญชีท่ีทานเปด รายไดของ

ผูปกครองตอเดือน รายไดของนักศึกษาตอเดือน 

 

           ส่วนที่   2    ปัจจัยทีมี่ผลต่อการตัดสินใจเลอืกเปิดบัญชีธนาคารของนักศึกษาคณะ

วทิยาการจัดการ มหาวทิยาลยัศิลปากร   ซ่ึงไดแก  อัตราดอกเบ้ีย  ตามความสะดวกของผูปกครอง  

การบริการคําแนะนําของเพื่อน  ความม่ันคงของธนาคาร  ของชํารวยท่ีจะไดรับเม่ือเปดบัญชี  การจัด

รายการสมนาคุณ ความสะดวกสบายของสาขาท่ีใชบริการ  บัตรเอทีเอ็มสวย มีตูเอทีเอ็มใหบริการ

จํานวนมาก ช่ือเสียงของธนาคาร  คาธรรมเนียมเม่ือกดเงินตางสาขา  มีญาติทํางานในธนาคารนั้น  

สิทธิพิเศษท่ีจะไดรับ  ตามความนิยม  เงินฝากข้ันต่ําในการเปดบัญชี  โปรโมช่ันของการเปดบัญชี

n  = 



 23 

ภาพลักษณของธนาคาร  โฆษณาทางโทรทัศน  โฆษณาทางใบปลิวมีตูอยูในมหาวิทยาลัย  สามารถ

ฝากเงินผานตูเอทีเอ็มได  คาธรรมเนียมรายป  มีสาขายอยใหบริการจํานวนมาก  มีเทคโนโลยีท่ี

ทันสมัย  

 

 การดําเนินงานวจัิย  

  หลังจากกําหนดเทคนิค ประชากร รูปแบบของแบบสอบถามแลวผูวิจัยเก็บขอมูลโดย

ใชแบบสอบถาม โดยในการเก็บขอมูล ใชเวลาโดยประมาณ  14 วัน โดยรวบรวมท้ังหมด 349 

ตัวอยาง จากนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร จากนั้นใชคอมพิวเตอรในการ

ประมวลผลขอมูลจากแบบสอบถาม โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

  ในการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกเปดบัญชีธนาคารของนักศึกษาคณะวิทยาการ

จัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร  ไดทําการเก็บขอมูลท้ังหมด 349 ตัวอยาง แลวนําแบบสอบถามมา

วิเคราะหขอมูลเพื่อแปรผลการวิจัย โดยนําไปวิเคราะหดวยเคร่ืองคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป

ในการวิเคราะหสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร ( SPSS )  โดยแบงเปน 2 สวน คือ 

 

 ส่วนที ่1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม มีคําถามท้ังหมด 9 ขอ  

 

 โดยมีวัตถุประสงคในการสอบถามเกี่ยวกับ เพศ ช้ันปท่ี สาขา  สาชีพผูปกครอง 

เคยเปดบัญชีธนาคารมากอนหรือไม ธนาคารท่ีทานเคยเปกบัญชีมากอน ประเภทของบัญชีธนาคาร

ท่ีทานเปด รายไดของผูปกครองตอเดือนและรายไดของนักศึกษาตอเดือน 

 

 ส่วนที ่ 2 ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกเปดบัญชีธนาคารของนักศึกษาคณะ

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร มีท้ังหมด 25 ขอ 

  

โดยมีวัตถุประสงคในการสอบถามเกี่ยวกับ อัตราดอกเบ้ีย การบริการ ความ

ม่ันคงของธนาคาร การจัดรายการสมนาคุณ ตามความนิยม  มีสาขายอยใหบริการเปนจํานวนมาก

และดานอ่ืนๆ 
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4.1 ลกัษณะข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง   ดังนี ้

ตารางที ่1 แสดงร้อยละ ของ เพศชาย และ เพศหญงิ       

 

  

  จากตารางท่ี 1 พบวา ตัวอยางท่ีสํารวจท้ังหมด 349 ตัวอยางจากนักศึกษาคณะวิทยาการ

จัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร จะเห็นไดวา มีสัดสวนของเพศชายนอยกวาเพศหญิง โดยเปนเพศชาย 

จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 0.9 และเพศหญิงจํานวน 248 คน คิดเปนรอยละ 2.2  

 

ตารางที ่2 แสดงช้ันปีของกลุ่มตัวอย่าง 

                                                                                                 

ช้ันปีที่  จํานวน ร้อยละ 

1 130 38 

2 105 .30 

3 74 .22 

4 40 10 

รวม 349 100 

        

  จากตารางท่ี 2 พบวา นักศึกษาช้ันปท่ี 1 มีจํานวน 130 คน คิดเปนรอยละ 1.1  นักศึกษา

ช้ันปท่ี 2  มีจํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 0.9 นักศึกษาช้ันปท่ี 3 มีจํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 

0.7 และนักศึกษาช้ันปท่ี 4 มีจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 0.4 

 

 

 

 

 

 

 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย 101 29 

หญงิ 248 71 

รวม 349 100 
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ตารางที ่3 แสดงสาขาของกลุ่มตัวอย่าง 

 

สาขา จํานวน ร้อยละ 
 

การจัดการธุรกิจทั่วไป 141 41  

 

การตลาด 63 17 

 

การจัดการการทองเที่ยว 30 7 

 

การจัดการชุมชน 50 15 

 

ธุรกิจโรงแรมและที่พัก 34 10 

 

รัฐประศาสนศาสตร 11 4 

 

การจัดการธุรกิจและภาษาอังกฤษ 20 6 

 

รวม 349 100 

 

  จากตารางท่ี 3 พบวา กลุมตัวอยางมีท้ังหมด 7 สาขา โดยสาขาการจัดการธุรกิจท่ัวไปมี

ท้ังหมด 141 คน คิดเปนรอยละ 1.2  สาขาการจัดการการตลาดมีท้ังหมด 63 คนคิดเปนรอยละ 0.6 

สาขาการจัดการชุมชนมีท้ังหมด 50 คน คิดเปนรอยละ 0.4   สาขาธุรกิจโรงแรมและท่ีพักมีท้ังหมด 

34 คนคิดเปนรอยละ 0.3 สาขาการจัดการการทองเท่ียวมีท้ังหมด 30 คนคิดเปนรอยละ 0.3 สาขาการ

จัดการธุรกิจและภาษาอังกฤษ มีท้ังหมด 20 คนคิดเปนรอยละ 0.2 และ สาขารัฐประศาสนศาสตรมี

ท้ังหมด 11 คนคิดเปนรอยละ 0.1 ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4 แสดงอาชีพผู้ปกครอง 

 

อาชีพผู้ปกครอง จํานวน ร้อยละ 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 94 24 

คาขาย 57 17 

ธุรกิจสวนตัว 102 30 

รับจาง 64 19 

เกษตรกรรม 29 9 

อื่นๆ 3 1 

รวม 349 100 
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  จากตารางท่ี 4 พบวา อาชีพของผูปกครองของกลุมตัวอยาง ธุรกิจสวนตัว มากกวาอาชีพ

อ่ืนจํานวน 102 คนคิดเปนรอยละ 0.9 รองลงมาอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ ท้ังหมด 94 คน คิด

เปนรอยละ 0.8  อาชีพรับจางจํานวน 64 คนคิดเปนรอยละ 0.6  อาชีพคาขายจํานวน 57 คน คิดเปน

รอยละ  0.5  อาชีพเกษตรกรรม จํานวน 29 คนคิดเปนรอยละ 0.3  และอ่ืนๆคืออาชีพ แมบาน 

จํานวน  3  คิดเปนรอยละ 0. ตามลําดับ 

 

ตารางที ่5 แสดงธนาคารทีก่ลุ่มตัวอย่างเคยเปิดบัญชี 

 

ธนาคาร จํานวน ร้อยละ 

กรุงไทย 182 53 

ไทยพาณิชย 64 16 

ทหารไทย 35 10 

กรุงเทพ 38 11 

กสิกรไทย 12 4 

กรุงศรีอยุธยา 6 2 

นครหลวงไทย 2 1 

อื่นๆ 10 3 

รวม 349 100 

 

 จากตารางท่ี 5 พบวา ธนาคารท่ีกลุมตัวอยางใชบริการมากท่ีสุดคือ ธนาคารกรุงไทยจํานวน 

182 คน คิดเปนรอยละ 1.6 รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชยจํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 0.6 และ

อันดับสามคือ ธนาคารกรุงเทพ จํานวน 38 คนคิดเปนรอยละ 0.3 และธนาคารท่ีกลุมตัวอยางใช

บริการนองท่ีสุดคือ ธนาคารนครหลวงไทย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0 ตามลําดับ 
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ตารางที ่6 แสดง ประเภทของบัญชีธนาคารทีก่ลุ่มตัวอย่างเปิด  

 

ประเภทบัญชี จํานวน ร้อยละ 

ออมทรัพย์ 339 95 

ฝากประจํา 4 2 

เผือ่เรียก 5 2 

กระแสรายวนั 1 1 

รวม 349 100 

  จากตารางท่ี 6 พบวา กลุมตัวอยางเปดบัญชีประเภทออมทรัพยมากท่ีสุดจํานวน 339 คน

คิดเปนรอยละ 3 และรองลงมาคือประเภทเผ่ือเรียก จํานวน 5 คนคิดเปนรอยละ 0 ประเภทท่ีเปดนอย

ท่ีสุดคือ ประเภทกระแสรายวัน จํานวน 1 คนคิดเปนรอยละ 0 ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 จากตารางท่ี 7 พบวารายไดของผูปกครองตอเดือนของกลุมตัวอยาง มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 

15,000 – 30,000 บาท จํานวน 157 คนคิดเปนรอยละ 1.4 รองลงมาคือ รายไดระหวาง 30,001 – 

50,000 บาท จํานวน 106 คนคิดเปนรอยละ 0.9  รายไดต่ํากวา 15,000 บาท จํานวน 49 คน คิดเปน

รอยละ 0.4  รายไดระหวา 50,001- 100,000 บาท จํานวน 34 คนคิดเปนรอยละ 0.3 และรายไดตั้งแต 

100,000 บาทข้ึนไป จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0 ตามลําดับ 

 

 

 

 

ตารางที ่7 แสดงรายได้ของผู้ปกครองต่อเดือน 

 

รายได้ต่อเดอืน ( บาท ) จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากว่า 15,000 49 14 

15,000-30,000 157 44 

30,001-50,000 106 31 

50,001-100,000 34 10 

100,000 ขึน้ไป 3 1 

รวม 349 100 
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ตารางที ่8 แสดงรายได้ของกลุ่มตัวอย่างต่อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน ( บาท ) จํานวน ร้อยละ 

 

ตํ่ากว่า 3,000 
38 9 

 

3,000-4,500 
144 42 

 

4,501-6,000 
145 42 

 

6,001-8,000 
21 6 

 

8,001 ขึน้ไป 
1 1 

 

รวม 
349 100 

 

 จากตารางท่ี 8 พบวากลุมตัวอยางมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 4,501 – 6,000 บาท จํานวน 

145 คนคิดเปนรอยละ 1.3 รองลงมา รายไดระหวาง 3,000 – 4,500 บาทจํานวน 144 คนคิดเปนรอย

ละ 1.3   รายไดต่ํากวา 3,000 บาท จํานวน 38 คนคิดเปนรอยละ 0.3 รายไดระหวาง 6,001 – 8,000 

บาทจํานวน 21 คนคิดเปนรอยละ 0.2 และสุดทายรายไดตั้งแต 8,001 ข้ึนไป จํานวน 1 คนคิดเปน

รอยละ 0 ตามลําดับ 

 

4.2 ส่วนที ่2   การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกเปดบัญชีธนาคารของ

นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร  

    ปจจัยท่ีคาดวาจะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกเปดบัญชีธนาคารของนักศึกษาคณะ

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร ซ่ึงมีท้ังหมด 25 ประการ ดังตอไปนี้ 

 

 



 

ตารางที ่9 แสดงผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยต่างๆทีมี่ผลต่อการตัดสินใจเลอืกเปิดบัญชี 

                ธนาคารของนักศึกษาคณะวทิยาการจัดการ มหาวทิยาลยัศิลปากร  

ปจจัยที่มีผลตอ

การเลือกเปด

บัญชีธนาคาร 

 

ระดับความคิดเห็น 

 

รว
ม 

 ( 
n 

) 

 

    

  X 

 
S.D. 

ระ
ดับ

คว
าม

ส
ําค

ัญ
 

  มา
กท

ี่ส
ุด 

  มา
ก 

ป
าน

กล
าง

 

น
อย

 

น
อย

ท
ี่ส

ุด 

อัตราดอกเบี้ย 

3 

 

( 0.9  ) 

10 

 

( 2.9 ) 

82 

 

(23.5) 

144 

 

(41.3) 

110 

 

( 31.5) 

349 2.00 0.86 นอย 

ตามความ

สะดวกของ

ผูปกครอง 

1 

 

 

( 0.3) 

4 

 

 

( 1.1 ) 

91 

 

 

( 26.1 ) 

169 

 

 

( 48.4 ) 

84 

 

 

( 24.1 ) 

349 2.05 0.75 นอย 

การบริการ 

2 

 

( 0.6 ) 

14 

 

( 4 ) 

115 

 

( 33 ) 

137 

 

( 39.3 ) 

81 

 

( 23.2 ) 

349 2.19 0.85 นอย 

คําแนะนําของ

เพ่ือน 

20 

 

( 5.7 ) 

82 

 

(23.5 ) 

146 

 

( 41.8 ) 

68 

 

( 19.5 ) 

33 

 

( 9.5 ) 

349 2.96 1.01 นอย 

ความมั่นคงของ

ธนาคาร 

0 

 

( 0 ) 

4 

 

( 1.1 ) 

61 

 

( 17.5 ) 

126 

 

( 36.1 ) 

158 

 

( 45.3 ) 

349 1.74 0.78 นอยที่สุด 

ของชํารวยที่จะ

ไดรับเมื่อเปด

บัญชี 

19 

 

( 3.4 ) 

59 

 

 16.9 ) 

148 

 

( 42.4 ) 

82 

 

( 23.8 ) 

41 

 

( 11.7 ) 

349 2.80 1.02 นอย 

การจัดรายการ

สมนาคุณ เชน 

ทุนการศึกษา 

8 

 

( 2.3 ) 

54 

 

(15.5 ) 

154 

 

( 44.1 ) 

78 

 

( 22.3 ) 

55 

 

( 15.8 ) 

349 2.66 0.99 นอย 

ความ

สะดวกสบาย

ของสาขาที่ใช

บริการ 

1 

 

 

( 0.3 ) 

17 

 

 

( 4.9 ) 

105 

 

 

( 30.1 ) 

131 

 

 

( 37.5 ) 

95 

 

 

( 27.2 ) 

349 2.13 0.88 นอย 



 

บัตร ATM สวย 

28 

 

( 8 ) 

43 

 

( 12.3) 

112 

 

( 32.1 ) 

99 

 

( 28.4 ) 

67 

 

( 19.2 ) 

349 2.61 1.16 นอย 

มีตู ATM 

ใหบริการมาก 

1 

 

( 0.3 ) 

15 

 

( 4.3 ) 

90 

 

( 25.8 ) 

135 

 

( 38.7 ) 

108 

 

( 30.9 ) 

349 2.04 0.87 นอย 

ช่ือเสียงของ

ธนาคาร 

1 

 

( 0.3 ) 

5 

 

( 1.4 ) 

69 

 

( 19.8 ) 

139 

 

( 39.8 ) 

135 

 

( 38.7 ) 

349 1.84 0.80 นอยที่สุด 

คาธรรมเนียม

เมื่อกดเงินตาง

สาขา 

5 

 

( 1.4 ) 

14 

 

( 4 ) 

107 

 

( 30.7 ) 

142 

 

( 40.7 ) 

81 

 

(23.2 ) 

349 2.19 0.88 นอย 

มีญาติทํางานใน

ธนาคารน้ัน 

60 

 

 

(17.2 ) 

91 

 

 

(26.1 ) 

110 

 

 

( 31.5 ) 

59 

 

 

( 16.9 ) 

29 

 

 

(8.3) 

349 3.26 1.17 ปานกลาง 

 

สิทธิพิเศษที่จะ

ไดรับ เชน 

ประกันภัย

คุมครอง 

 

21 

 

 

( 6 ) 

47 

 

 

(13.5 ) 

129 

 

 

( 37 ) 

97 

 

 

( 27.8 ) 

55 

 

 

( 15.8 ) 

349 2.66 1.08 นอย 

ตามความนิยม 

8 

 

 

( 2.3 ) 

51 

 

 

(14.6 ) 

146 

 

 

( 41.8 ) 

102 

 

 

(29.2 ) 

42 

 

 

( 12 ) 

349 2.65 0.94 นอย 

เงินฝากขั้นตํ่าใน

การเปดบัญชี 

6 

 

(1.7 ) 

27 

 

( 7.7 ) 

170 

 

( 48.7 ) 

107 

 

( 30.7 ) 

38 

 

( 10.9 ) 

349 2.64 1.34 นอย 

โปรโมช่ันของ

การเปดบัญชี 

3 

 

( 0.9 ) 

32 

 

( 9.2 ) 

157 

 

( 45 ) 

108 

 

( 30.9 ) 

49 

 

( 14 ) 

349 2.51 0.87 นอย 



 

  

  การวิเคราะหขอมูลของปจจัยตางท่ีมีผลตอการเลือกเปดบัญชีธนาคารของนักศึกษา

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร พบวา  ปจจัยอันดับท่ี 1 คือ มีญาติทํางานในธนาคารนั้น  

อันดับท่ี 2 คือ คําแนะนําของเพื่อน   อันดับท่ี 3 คือ โฆษณาทางใบปลิว   อันดับท่ี 4 คือ ของชํารวยท่ี

ภาพลักษณของ           

ธนาคาร 

2 

 

( 0.6 ) 

15 

 

( 4.3 ) 

84 

 

( 24.1 ) 

141 

 

( 40.4 ) 

107 

 

( 30.7 ) 

349 2.03 0.87 นอย 

 

โฆษณาทาง 

     โทรทัศน 

 

6 

 

( 1.7 ) 

 

64 

 

(18.3 ) 

 

143 

 

( 41 ) 

 

49 

 

( 28.4 ) 

 

37 

 

( 10.6 ) 

 

 

349 

 

 

2.72 

 

 

0.94 

 

 

นอย 

โฆษณาทาง

ใบปลิว 

13 

 

 

( 3.7 ) 

80 

 

 

(22.9 ) 

153 

 

 

( 43.8 ) 

79 

 

 

( 22.6 ) 

24 

 

 

( 6.9 ) 

349 2.93 0.93 นอย 

มีตูอยูใน

มหาวิทยาลัย 

7 

 

( 2 ) 

22 

 

( 6.3 ) 

81 

 

( 23.2 ) 

112 

 

( 32.1 ) 

127 

 

( 36.4 ) 

349 2.05 1.01 นอย 

สามารถฝากเงิน

ผานตู ATM ได 

4 

 

( 1.1 ) 

18 

 

( 5.2 ) 

69 

 

( 19.8 ) 

132 

 

( 37.8 ) 

126 

 

( 36.1 ) 

349 1.97 0.93 นอยที่สุด 

คาธรรมเนียม

รายป 

6 

 

( 1.7 ) 

32 

 

( 9.2 ) 

134 

 

( 38.4 ) 

108 

 

( 30.9 ) 

69 

 

( 19.8 ) 

349 2.42 0.96 นอย 

มีสาขายอย

ใหบริการ

จํานวนมาก 

3 

 

( 0.9 ) 

13 

 

( 3.7 ) 

111 

 

( 31.8 ) 

142 

 

( 40.7 ) 

80 

 

( 22.9 ) 

349 2.18 0.86 นอย 

มีเทคโนโลยีที่

ทันสมัย 

15 

 

( 4.3 ) 

14 

 

( 4 ) 

108 

 

( 30.9 ) 

129 

 

( 37 ) 

83 

 

( 23.8 ) 

349 2.28 1.00 นอย 



 

จะไดรับเม่ือเปดบัญชี   อันดับท่ี 5 คือ โฆษณาทางโทรทัศน  อันดับท่ี 6 คือ การจัดรายการสมนาคุณ   

อันดับท่ี 7 คือ สิทธิพิเศษท่ีจะไดรับเม่ือเปดบัญชี  อันดับท่ี 8 คือ ตามความนิยม  อันดับท่ี 9 คือ เงิน

ฝากข้ันต่ําในการเปดบัญชี  อันดับท่ี 10 คือ บัตรเอทีเอ็มสวย  อันดับท่ี 11 คือ โปรโมช่ันของการเปด

บัญชี   อันดับท่ี 12 คือ คาธรรมเนียมรายป   อันดับท่ี 13  คือ มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  อันดับท่ี 14 คือ 

คาธรรมเนียมเม่ือกดเงินตางสาขา  อันดับท่ี 15 คือ การบริการ    อันดับท่ี 16  คือ มีสาขายอย

ใหบริการเปนจํานวนมาก   อันดับท่ี 17 คือ ความสะดวกสบายของสาขาท่ีใชบริการ    อันดับท่ี 18  

คือ ความสะดวกสบายของผูปกครอง   อันดับท่ี 19  คือ มีตูอยูในมหาวิทยาลัย  อันดับท่ี 20  คือ มีตู

เอทีเอ็มใหบริการมาก   อันดับท่ี 21 คือ ภาพลักษณของธนาคาร  อันดับท่ี 22 คือ  อัตราดอกเบ้ีย  

อันดับท่ี 23 คือ  สามารถฝากเงินผานตูเอทีเอ็มได อันดับท่ี 24 คือ ช่ือเสียงของธนาคาร และอันดับ

สุดทาย คือ ความม่ันคงของธนาคาร   ตามลําดับ  
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเนอแนะ 

 

  ในบทนี้จะเปนการสรุปผลทางการวิจัยท่ีไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ

เลือกเปดบัญชีธนาคารของนักศึกษาคณะวิทยาการ มหาวิทยาลัยศิลปากร ท้ังนี้คาดวาผลท่ีไดรับจาก

บทสรุปนี้จะเปนแนวทางท่ีเปนประโยชนตอธนาคารพาณิชย เพื่อนําไปปรับปรุงการดําเนินงานใน

สวนท่ีบกพรองหรือในสวนท่ีดีอยูแลวก็นําไปพัฒนาใหดียิ่งข้ึนตอไป นอกจากนี้อาจเปนประโยชน

หรือเปนแนวทางสําหรับผูท่ีทําการศึกษาในเร่ืองดังกลาวตอไป เพื่อใหเกิดปญหาหรืออุปสรรคใน

การทําวิจัยนอยท่ีสุด 

 

สรุปผลการศึกษา 

     จากผลการศึกษาวิจัยท้ังหมดในหัวขอ “ ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกเปดบัญชี

ธนาคารของนักศึกษาคณะวิทยาการ มหาวิทยาลัยศิลปากร  ”  สามารถกลาวสรุปผลการวิจัย 

ดังตอไปนี้  

  

5.1 ข้อมูลทัว่ไป ของกลุ่มตัวอย่าง 

 กลุมตัวอยางท่ีสํารวจท้ังหมด 349 ตัวอยางจากนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยศิลปากร จะเห็นไดวา มีสัดสวนของเพศชายนอยกวาเพศหญิง โดยเปนเพศชาย จํานวน 

101 คน คิดเปนรอยละ 28.9 และเพศหญิงจํานวน 248 คน คิดเปนรอยละ 71.1    พบวา นักศึกษาช้ัน

ปท่ี 1 มีจํานวน 130 คน คิดเปนรอยละ 37.2  นักศึกษาช้ันปท่ี 2 มีจํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 

30.1 นักศึกษาช้ันปท่ี 3 มีจํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 21.2 และนักศึกษาช้ันปท่ี 4 มีจํานวน 40 คน 

คิดเปนรอยละ 11.5    มีท้ังหมด 7 สาขา โดยสาขาการจัดการธุรกิจท่ัวไปมีท้ังหมด 141 คน คิดเปน

รอยละ 40.4 สาขาการจัดการการตลาดมีท้ังหมด 63 คนคิดเปนรอยละ 18.1 สาขาการจัดการชุมชนมี

ท้ังหมด 50 คน คิดเปนรอยละ 14.3   สาขาธุรกิจโรงแรมและท่ีพักมีท้ังหมด 34 คนคิดเปนรอยละ 

9.7 สาขาการจัดการการทองเท่ียวมีท้ังหมด 30 คนคิดเปนรอยละ 8.6  สาขาการจัดการธุรกิจและ

ภาษาอังกฤษ มีท้ังหมด 20 คนคิดเปนรอยละ 5.7 และ สาขารัฐประศาสนศาสตรมีท้ังหมด 11 คนคิด

เปนรอยละ 3.2 ตามลําดับ 
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   อาชีพของผูปกครองของกลุมตัวอยาง ธุรกิจสวนตัว มากกวาอาชีพอ่ืนจํานวน  102 คน

คิดเปนรอยละ 29.2 รองลงมาอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ ท้ังหมด 94 คน คิดเปนรอยละ 26.9 

อาชีพรับจางจํานวน 64 คนคิดเปนรอยละ 18.3  อาชีพคาขายจํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ  16.3  

อาชีพเกษตรกรรม จํานวน 29 คนคิดเปนรอยละ 8.3 และอ่ืนๆคืออาชีพ แมบาน จํานวน  3  คิดเปน

รอยละ 0.9  ตามลําดับ 

 

รายไดของผูปกครองตอเดือนของกลุมตัวอยาง มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000 – 30,000 

บาท จํานวน 157 คนคิดเปนรอยละ 45 รองลงมาคือ รายไดระหวาง 30,001 – 50,000 บาท จํานวน 

106 คนคิดเปนรอยละ 30.4   รายไดต่ํากวา 15,000 บาท จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 14  รายไดระ

หวา 50,001- 100,000 บาท จํานวน 34 คนคิดเปนรอยละ 9.7 และรายไดตั้งแต 100,000 บาทข้ึนไป 

จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.9 ตามลําดับ 

 

ธนาคารท่ีกลุมตัวอยางใชบริการมากท่ีสุดคือ ธนาคารกรุงไทยจํานวน 182 คน คิดเปน

รอยละ 52.1 รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชยจํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 18.3 และอันดับสามคือ 

ธนาคารกรุงเทพ จํานวน 38 คนคิดเปนรอยละ 30.9 และธนาคารท่ีกลุมตัวอยางใชบริการนองท่ีสุด

คือ ธนาคารนครหลวงไทย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.6 ตามลําดับ   กลุมตัวอยางเปดบัญชี

ประเภทออมทรัพยมากท่ีสุดจํานวน 339 คนคิดเปนรอยละ 97.1 และรองลงมาคือประเภทเผ่ือเรียก 

จํานวน 5 คนคิดเปนรอยละ 1.4 ประเภทท่ีเปดนอยท่ีสุดคือ ประเภทกระแสรายวัน จํานวน 1 คนคิด

เปนรอยละ 0.3 ตามลําดับ    

 

กลุมตัวอยางมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 4,501 – 6,000 บาท จํานวน 145 คนคิดเปน

รอยละ 41.5 รองลงมา รายไดระหวาง 3,000 – 4,500 บาทจํานวน 144 คนคิดเปนรอยละ 41.3   

รายไดต่ํากวา 3,000 บาท จํานวน 38 คนคิดเปนรอยละ 10.9  รายไดระหวาง 6,001 – 8,000 บาท

จํานวน 21 คนคิดเปนรอยละ 6 และสุดทายรายไดตั้งแต 8,001 ข้ึนไป จํานวน 1 คนคิดเปนรอยละ 

0.3 ตามลําดับ 

 

   5.2 ปัจจัยต่างๆทีมี่ผลต่อการตัดสินใจเลอืกเปิดบัญชีธนาคารของนักศึกษาคณะวทิยาการจัดการ 

มหาวทิยาลยัศิลปากร      

 การศึกษาปจจัยตางๆท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกเปดบัญชีธนาคารของนักศึกษาคณะ

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร   พบวา 
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 การวิเคราะหขอมูลของปจจัยตางท่ีมีผลตอการเลือกเปดบัญชีธนาคารของนักศึกษา

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร ปจจัยอันดับท่ี 1 คือ มีญาติทํางานในธนาคารนั้น   

อันดับท่ี 2 คือ คําแนะนําของเพื่อน   อันดับท่ี 3 คือ โฆษณาทางใบปลิว   อันดับท่ี 4 คือ ของชํารวยท่ี

จะไดรับเม่ือเปดบัญชี   อันดับท่ี 5 คือ โฆษณาทางโทรทัศน  อันดับท่ี 6 คือ การจัดรายการสมนาคุณ   

อันดับท่ี 7 คือ สิทธิพิเศษท่ีจะไดรับเม่ือเปดบัญชี  อันดับท่ี 8 คือ ตามความนิยม  อันดับท่ี 9 คือ เงิน

ฝากข้ันต่ําในการเปดบัญชี  อันดับท่ี 10 คือ บัตรเอทีเอ็มสวย  อันดับท่ี 11 คือ โปรโมช่ันของการเปด

บัญชี   อันดับท่ี 12 คือ คาธรรมเนียมรายป   อันดับท่ี 13  คือ มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  อันดับท่ี 14 คือ 

คาธรรมเนียมเม่ือกดเงินตางสาขา  อันดับท่ี 15 คือ การบริการ    อันดับท่ี 16  คือ มีสาขายอย

ใหบริการเปนจํานวนมาก   อันดับท่ี 17 คือ ความสะดวกสบายของสาขาท่ีใชบริการ    อันดับท่ี 18  

คือ ความสะดวกสบายของผูปกครอง   อันดับท่ี 19  คือ มีตูอยูในมหาวิทยาลัย  อันดับท่ี 20  คือ มีตู

เอทีเอ็มใหบริการมาก   อันดับท่ี 21 คือ ภาพลักษณของธนาคาร  อันดับท่ี 22 คือ  อัตราดอกเบ้ีย  

อันดับท่ี 23 คือ  สามารถฝากเงินผานตูเอทีเอ็มได อันดับท่ี 24 คือ ช่ือเสียงของธนาคาร และอันดับ

สุดทาย คือ ความม่ันคงของธนาคาร   ตามลําดับ  

 
อภิปรายผล 

 จากผลการวิจัยทําใหทราบ ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกเปดบัญชีธนาคาร 

วาปจจัยอันดับแรกคือ มีญาติทํางานในธนาคารนั้น  รองลงมาคือ ตามคําแนะนําของเพื่อน และ

อันดับท่ีสามคือ โฆษณาทางใบปลิว ตามลําดับ ทําใหมองไดวา กลุมตัวอยางไมไดคํานึงถึงอัตรา

ดอกเบ้ียท่ีจะไดรับผลผลประโยชนอยางอ่ืน เชน การทําธุรกรรมกับทางธนาคารอาจจะสะดวกกวา

คนอ่ืน 

 
ข้อเสนอแนะ 

ในการเปดบัญชีไมวากับธนาคารใดก็ตามควรคํานึงถึงผลประโยชนท่ีจะไดรับใหมาก

ท่ีสุด เชน อัตราดอกเบ้ีย หรือคํานึงถึงความสะดวกสบายของเราเองและคนท่ีเกี่ยวของ เชน ตาม

ความสะดวกของผูปกครอง 
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บรรณานุกรม 

 

กนกพร  ศรีบัณฑิตมงค ล. “ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ ธนาคารพาณิชยของนักศึกษา 

คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม .”  การคนควาแบบอิสระเศรษฐศาสตร

มหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม,  2550. 

คณิน  ปาจุวัง . “การเลือกธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหมของลูกคาเพื่อใชบริการ

เงินฝาก .” การคนควาแบบอิสระสาขาวิชาบริหารธุรกิจ  บัณฑิตวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม,  2537.   

พรชัย  อนันบุญทริก. “ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชยของ ลูกคา  ในเขตอําเภอ

เมือง จังหวัดเชียงใหม .” วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต  สาขาบริหารธุรกิจ บัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม,  2547. 

สมัชญพล   อ่ิมฤทัย. “ความพึงพอใจของลูกคากับการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยในเขต  

กรุงเทพมหานคร .” วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ  บัณฑิต

วิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม,  2546. 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง : ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกเปดบัญชีธนาคารของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย

ศิลปากร 

คําชี้แจง :  โปรดทําเครื่องหมาย √ ลงในชอง (   ) ท่ีตรงกับตัวทานมากท่ีสุดเพียงคําตอบเดียว 

 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

1. เพศ 

          (  )  ชาย   (  )  หญิง                                                                    

2. ชั้นปท่ี 

          (  )  ชั้นปท่ี 1             (  )  ชั้นปท่ี 2 

          (  )  ชั้นปท่ี 3   (  )  ชั้นปท่ี 4    

3. สาขา 

          (  )  การจัดการธุรกิจท่ัวไป            (  )  การตลาด                   (  )  การจัดการการทองเท่ียว     

          (  )  การจัดการชุมชน            (  )  ธุรกิจโรงแรมและท่ีพัก    (  )  รัฐประศาสนศาสตร 

            (  )  การจัดการธุรกิจและภาษอังกฤษ 

4. อาชีพผูปกครอง 

          (  ) ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ (  ) คาขาย  

            (  )  ธุรกิจสวนตัว             (  ) รับจาง 

          (  )  เกษตรกรรม             (  ) อื่นๆ………………………….    

 5. เคยเปดบัญชีธนาคารมากอนหรือไม 

          (  ) มี               (  )  ไมมี 

 6. ธนาคารท่ีทานเคยเปดบัญชีคือ  

         (  )  ธนาคารกรุงไทย   (  )  ธนาคารไทยพาณิชย  

          (  )  ธนาคารทหารไทย   (  )   ธนาคารกรุงเทพ 

          (  )  ธนาคารกสิกรไทย   (  )  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

          (  )  ธนาคารนครหลวงไทย             (  )  อื่น ๆ ..................................... 

7. ประเภทของบัญชีธนาคารท่ีทานเปด 

         (  )  ออมทรัพย                        (  ) ฝากประจํา 

          (  )   เผื่อเรียก                         (  )  กระแสรายวัน 

8.  รายไดของผูปกครองตอเดือน 

            (  )  ต่ํากวา 15,000  บาท           (  )  15,000 – 30,000 บาท          (  )   30,001 – 50,000 

บาท           

            (  )  50,001 – 100,000  บาท      (  )   100,000  บาทขึ้นไป          

  

9.  รายไดของนักศึกษาตอเดือน 

           (  )  ต่ํากวา  3,000 บาท              (  )  3,000 – 4,500 บาท               (  )   4,501 – 6,000 บาท         

           (  )  6,001 – 8,000  บาท            (  )  8,001  บาทขึ้นไป                        
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สวนที่ 2  : ปจจัยมีผลตอการตัดสินใจเลือกเปดบัญชีธนาคารของนักศึกษาคณะวิทยาการ

จัดการ  มหาวิทยาลัยศิลปากร 

ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกเปดบัญชี

ธนาคาร ของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ  

มหาวิทยาลัยศิลปากร 

ระดับความสําคัญ 

มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1.   อัตราดอกเบี้ย      

2.   ตามความสะดวกของผูปกครอง      

3.   การบริการ      

4.   คําแนะนําของเพ่ือน      

5.   ความม่ันคงของธนาคาร      

6.   ของชํารวยที่จะไดรับเม่ือเปดบัญชี      

7.   การจัดรายการสมนาคุณ เชน ทุนการศึกษา      

8.   ความสะดวกสบายของสาขาที่ใชบริการ      

9.   บัตร ATM สวย      

10.  มีตู ATM ใหบริการมาก      

11.  ชื่อเสียงของธนาคาร      

12.  คาธรรมเนียมเม่ือกดเงินตางสาขา      

13.  มีญาติทํางานในธนาคารนั้น      

14.  สิทธิพิเศษที่จะไดรับ เชน ประกันภัยคุมครอง      

15.  ตามความนิยม      

16.  เงินฝากขั้นต่ําในการเปดบัญชี      

17.  โปรโมชั่นของการเปดบัญชี      

18.  ภาพลักษณของธนาคาร      

19.  โฆษณาทางโทรทัศน      

20.  โฆษณาทางใบปลิว      

21.  มีตูอยูในมหาวิทยาลัย      

22.  สามารถฝากเงินผานตู ATM  ได      

23.  คาธรรมเนียมรายป      

24.  มีสาขายอยใหบริการเปนจํานวนมาก      

25.  มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย      
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ – สกุล  นางสาวนิสากร  เนียมนุช 

ท่ีอยู   63/32  หมู 8 ตําบล นาทุง  อําเภอเมือง จังหวัดชุมพร 86000 

ประวัติการศึกษา 

          พ.ศ. 2542  สําเร็จการศึกษาระดับช้ันประถมศึกษา จากโรงเรียนอนุบาลชุมพร  

          พ.ศ. 2545   สําเร็จการศึกษาระดับช้ันมัธยมศึกษาตอนตน จากโรงเรียนสอาด - 

    เผดิมวิทยา  

          พ.ศ. 2548  สําเร็จการศึกษาระดับช้ันมัธยมศึกษาตอนปลาย จากโรงเรียนสอาด - 

   เผดิมวิทยา                              

          พ.ศ. 2552 ศึกษาตอปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการธุรกิจท่ัวไป  

คณะวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยศิลปากร   

 
 
 
 
 
 
 
 
 


