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บทคัดยอ 

การวิจัยน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร            

ในสาขาปราณบุรี  อําเภอปราณบุรี  จังหวัดประจวบคีรีขันธ   โดยศึกษาจากจํานวนกลุมตัวอยาง

ทั้งหมด 400 คน โดยใชวิธีการเก็บแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล และ

วิเคราะห ขอมูลโดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS ดวยการแจกแจง ความถี่  คารอยละ  คาเฉลี่ย              

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test  และคา  Anova จากลูกคาที่มาใชบริการ และการวิจัยจากเอกสาร             

ที่เกี่ยวของ   

กกกกกกกกผลการวิจัยพบวา 

1. คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคาสวนใหญพบวา   กลุมตัวอยาง สวนใหญเปนเพศหญิง               

รอยละ   61.5  มีอายุในชวงระหวาง   25 - 31  ป  รอยละ 34.5  มีสถานภาพสมรส รอยละ  47.5                   

วุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี รอยละ 30.3  เปนพนักงานบริษัทเอกชน  รอยละ 24.5  และ             

มีรายไดตอเดือน 5,001 – 10, 000 บาท รอยละ 45.0   

2. พฤติกรรมการใชบริการธนาคาร พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชบริการของธนาคาร

กรุงเทพมากที่สุด รอยละ 21.5  รองลงมาคือ ธนาคารกสิกรไทย  รอยละ 17.0 และธนาคารไทย

พาณิชย รอยละ 13.5 ตามลําดับ  

3. ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยทางดานประชากร ศาสตรในดานเพศ และ ระดับรายได              

ที่แตกตางกันสงผลใหปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร     

ไมแตกตางกัน ยกเวนปจจัยทางดานประชากรศาสตรในดานอายุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา 

และอาชีพที่แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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การประมวลผล พรอมทั้งแกไขขอบกพรองตาง  ๆ ตลอดระยะเวลาการทําวิจัย  และใหความ

อนุเคราะหในดานตาง ๆ ในงานวิจัยน้ีอยางดียิ่ง ทํางานวิจัยฉบับน้ีสําเร็จสมบูรณดวยดี 

กกกกกกกกนอกจากน้ีผูวิจัย ขอขอบพระคุณ ผูที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามทุกทาน                  

ที่ชวยตอบแบบสอบถามจนสามารถทํางานวิจัยฉบับน้ีสําเร็จได  และขอขอบคุณ เพื่อน ๆ ทุกทาน          

ที่คอยใหคําปรึกษา ใหกําลังใจ   และชวยเหลือในการทําวิจัยในคร้ังน้ีใหสําเร็จตามที่ต้ังใจไว   

รวมทั้ง ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ที่ไดใหการสนับสนุนไมวาจะเปนทั้งกําลังกาย กําลังใจ 

และการสนับสนุนในดานทุนทรัพยตลอดจนความปรารถนาดีเสมอมา ทําใหผูวิจัยสามารถ               

สรางงานวิจัยชิ้นน้ีไดสําเร็จ 

กกกกกกกกผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวางานวิจัยฉบับน้ี สามารถเปนประโยชนแกผูที่สนใจเปนอยางมาก 

และหากมีขอผิดพลาดประการใดผูวิจัยขออภัยมา ณ ที่น้ีดวย 
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บทท่ี 1 

 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

กกกกกกก สภาวะเศรษฐกิจในปจจุบั นนับวามีการแขงขันที่เพิ่มขึ้น กลยุทธ  และเทคนิค                         

วิธีตาง  ๆ ไดถูกนํามาใชเพื่อก าวขึ้นสูการเปนผูนําทางธุรกิจ และการสรางความไดเปรียบในตลาด

แขงขันระหวา งสถาบันการเงินตาง  ๆ ที่เกิดขึ้นไดนําเอาหลักการตลาด   การขายและการใหบริการ

เขามาเปนองคประกอบที่สําคัญในการบริหารจัดการ  เพื่อใหสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนไป 

การบริการรับฝาก- ถอนเงิน  การโอนเงิน การรับปดบั ญชี การใหบริการดานต๋ัวแลกเงิน  รวมทั้ง             

การใ หบริการดานสินเชื่อ เพื่อเปนแรงจูงใจใหลูกคาเขามาใชบริการของธนาคารเพิ่มมากขึ้น  

กกกกกกกก การที่ธนาคารจะมีลูกคาเขามาใชบริการมากนอยเพียงใดก็ขึ้นอยูกับพนักงานของ

ธนาคารที่ใหบริการแก ลูกคาวามีการใหบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ความสามารถ

ใหบริ การที่รวดเร็ว หรือตอบคําถามแกลูกคาใหเกิดควา มเขาใจไดมากนอย แคไหน รวมถึง                   

การจัดโปรโมชั่นตาง  ๆ ใหตรงกับความตองการของลูกค า ซึ่งจากภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน ที่มี

ความผันผวนเปนอยางมากกอใหเกิดปญหาทางดานธุรกิจ โดยเฉพาะในดานอสังหาริมทรั พย           

การขาดสภาพคลองของสถาบันการเงิน การออนตัวลงของคาเงินบาทในปจจุบัน และความ            

ไมแนนอนของเศรษฐกิจทํา ใหนโยบายทางดานการเงินและการคลังของรัฐบาลทั้งในอดีต  และ

ปจจุบัน ไมมีความแนนอนทําใหเกิดผลกระทบตอระบบเศรษฐกิจเปนอยางมาก ทําใหตองมี การ

แกไขปญหาทางดานเศรษฐกิจ   นอกจากน้ีการดําเนินงานของรัฐบาลยังขึ้นอยูกับ กองทุนฟนฟู

เศรษฐกิจ  (IMF) ทําใหการแขงขันดานธุรกิจระหวางสถาบันการเงินทวีความรุนแรงขึ้น ทั้งน้ี              

เพื่อความอยูรอดของธุรกิจน้ัน  ๆ  การบริหารงานดานเศรษฐกิจและการดําเนินง าน รวมไปถึงการ

พัฒนาประเทศ จึงเปนปจจัยสําคัญตอการแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในปจจุบัน 

กกกกกกกก ในสภาวะปจจุบัน ธนาคารตาง  ๆ มีการแขงขันกันตลอดเวลา จึงตองมีการ ปรับเปลี่ยน

กลยุทธ  การบริการลูกคา และประชาชนทั่วไป ไดรับความพึงพอใจในระบบการ ใหบริการของ

ธนาคารตน เอง ธนาคารจะตองมีการปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารจัดการ  เพื่อที่จะ ทําใหสามารถ

ตอบสนองตอความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด  จากเหตุผลและปญหา การแขงขัน                      
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ดานการใหบริการของธนาคารที่กลาวมาขางตน ทําใหผูวิจัยมีความตองการที่จะศึกษาความคิดเ ห็น

ของลูกคาธนาคารในสาขาปราณบุรี อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขัน วามีปจจัยสวนผสมทาง

การตลาดใดบางที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในธนาคารน้ัน ๆ  ดังน้ันผลการวิจัยในคร้ังน้ี

จะสามารถใชเปนขอมูลสวนหน่ึงในกา รปรับปรุงรูปแบบ วิธีการ   และพัฒนาการใหบริก ารของ

ธนาคาร เพื่อใหไดตระหนักถงึความสําคัญตอการใหบริการลูกคา โดยมีการบริการที่มีประสิทธิภาพ  

และทําให ลูกคาเกิดความประทับใจ มากที่สุด   ซึ่งสงผลใหลูกคาเกิดและกลับมาใชบริการเพิ่ม              

มากขึ้นดวย 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาปจจัย ดานประชากรศาสตร ที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารใน

สาขาปราณบุรี อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

 2. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือกใชบริการธนาคาร

ในสาขาปราณบุรี อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ    

 

สมมุติฐานของการวิจัย 

 1. เพศที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารที่แตกตางกัน                                                 

 2. อายุที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารที่แตกตางกัน                                               

 3. สถานภาพที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารที่แตกตางกัน                           

 4.  ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารที่แตกตางกัน 

 5. อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารที่แตกตางกัน   

 6. รายไดที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารที่แตกตางกัน                                     

 7.  การใชบริการของธนาคารที่แตกตางกันมีผลตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มี          

ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารที่แตกตางกัน                                          
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ขอบเขตของการวิจัย 

กกกกกกกก1. ขอบเขตดานเน้ือหา 

เน้ือหาที่จะดําเนินการศึกษา  คือ  ศึกษาถึง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร ใน

สาขาปราณบุรี อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

กกกกกกกก2. ขอบเขตดานประชากร 

ประชากรที่ใช ในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ  ประชาชนที่เขาใชบริการ กับ ธนาคาร ในสาขา ปราณบุรี                     

อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ   

กกกกกกกก3. ขอบเขตดานระยะเวลา 

ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลอยูในชวงระหวาง  วันที่ 1 พฤศจิกายน  ถึง 30 ธันวาคม  2554 

 

กรอบแนวคิด 

กกกกกกกก จากการศึกษาและรวบรวมขอมูลเบื้องตนดวยการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

สามารถกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัย ดังน้ี 
 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 
 

 

 

 

 

ปจจัยทางดานประชากรศาสตร 

• เพศ 

• อายุ 

• สถานภาพ 

• ระดับการศึกษา 

• อาชีพ 

• รายไดตอเดือน 

ปจจัยสวนผสมทางการตลาด 

• ดานผลิตภัณฑ 

• ดานราคา 

• ดานชองทางการใหบริการ 

• ดานการสงเสริมทางการตลาด 

• ดานพนักงานผูใหบริการ 

• ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 

• ดานกระบวนการใหบริการ 
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ประโยชนท่ีไดรับ 
กกกกกกกก 1. ทราบถึงปจจัยที่สงผลตอ การตัดสินใจ เลือก ใชบริการธนาคาร ในสาขา ปราณบุรี

อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

กกกกกกกก 2. เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงานดานการใหบริการของ สถาบัน

การเงินตาง ๆใหมีประสิทธิภาพอยูบนพื้นฐานของความตองการของลูกคาเปนหลัก      

กกกกกก   ก3. สามารถนําผลการวิจัย ที่ได ไปศึกษาและประยุกตใชตอการบริหาร งานของธนาคาร                          

ในโอกาสตอไป 

 

นิยามศัพท 
 

กกกกกกกก 1. ปจจัย หมายถึง  เหตุอันเปนทาง ใหเกิดผลหรือหนทาง  เชน ปจจัยที่มีอิทธิพล ตอการ

แสดงพฤติกรรมของบุคคลแบงออกเปน 3  ประเภท   คือ  ปจจัยทางดานชีววิทยา ปจจัย  ดานจิตใจ

ปจจัยทางดานสังคม  

กกกกกกกก2. สวนประสมทางการตลาด 7Ps  หมายถึง ปจจัยที่สําคัญที่ชวยใหการดําเนินธุรกิจดาน

การตลาดบรรลุตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายขององคกร   ซึ่งประกอบไปดวย  ดานผลิตภัณฑ

(Product) ดานราคา  (Price) ดานชองทางการ ใหบริการ (Place) ดานสงเสริมการตลาด  (Promotion) 

ดานพนักงานผูใหบริการ ( People ) ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ  และรูปแบบการบริการ  (Physical 

Evidence) ดานกระบวนการใหบริการ (Process) 

กกกกกกกก3. พฤติกรรม   หมายถึง  กิริยาอาการแสดงออกทุกรูปแบบของสิ่งมีชีวิตเพื่อตอ บสนอง         

ตอสิ่งเราทั้งภายนอกและภายในเปนการแสดงออกที่เห็นไดจากภายนอก โดยรูปแบบของพฤติกรรม

ตางๆน้ันเปนผลมาจากการทํางานรวนกันของพันธุกรรมและสิ่งแวดลอม 

กกกกกกกก4. การตัดสินใจ   หมายถึง ขบวนการ ในการเลือกทางเลือกในการปฏิบัติ  เพื่อใหบรรลุ

วัตถุประสงคที่วา งไว จึงจําเปนตองทําการ ตัดสินใจเลือกทางเลือกที่เหมาะสมภ ายใตสถานการณ

ตางๆที่สามารถทําการประเมินได พิจารณาทางเลือกที่ดีที่สุดในการตัดสินใจ 

กกกกกกกก 5. การใหบริการ  หมายถึง  กระบวนการในการตอบสนองความตองการเพื่อใหเปน         

ที่พึงพอใจของลูกคา ที่มีใชบริการของธนาคารในอําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

กกกกกกกก6. ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนที่มาใชบริการธนาคารในสาขาปราณบุรี อําเภอปราณ

บุรี  จังหวั ดประจวบคีรีขันธ  ดานธุรกรรมการ เงินประเภทตาง  ๆ  เชน   การฝากเงินแบบไม

ประจําการฝากเงินแบบประจําและการขอสินเชื่อ  เปนตน 
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กกกกกกกก 7. พนักงานผูใหบริการ  หมายถึง  พนักงานที่ทําหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการ เชน            

การฝาก – ถอนเงิน  หนาเคานเตอรรับ - จายเงิน 

กกกกกกกก8. การใหบริการของธนาคาร  หมายถึง  การบริการตางๆ ที่ธนาคารจัดใหกับลูกคา เชน การ                 

ฝาก – ถอนเงิน  การขอสินเชื่อและธุรกิจอ่ืน ๆ ของธนาคาร  เปนตน 
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บทท่ี 2 

 

 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

กก  

กกกกกกกกการศึกษาเร่ือง  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือกใชบริการธนาคาร ในสาขาปราณบุรี                    

อําเภอ ปราณบุรี   จังหวัด ประจวบคีรีขันธ   ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ ยวของ   

เพื่อเปนแนวทางการศึกษาดังน้ี   
 1. แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับการใหบริการ 

 2. ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับธุรกิจบริการ 
                    3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

                    4. แนวคิดทางการตลาด 

                    5. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 

                    6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1. แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับการใหบริการ 

กกกกกกกก1.1 ความหมายของการบริการ 

      การบริการ (Service) มีผูใหความหมายไวแตกตางกันพอสรุปไดดังน้ี 

      การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน หรือความพึงพอใจที่จัดทําขึ้น               

เพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินคา (ฉัตยาพร เสมอใจ 2545: 10) 

กกกกกกกก การบริการ (Service) หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติที่ฝายหน่ึงเสนอใหกับอีกฝาย

หน่ึงถึงแมกระบวนการจะเกี่ยวพันกับตัวสินคาแตการปฏิบัติก ารเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได                 

และครอบครองเปนเจาของได (Lovelock 2002: 6) 

กกกกกกกก การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน  

ของธุรกิจใหกับผูใชบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนน้ันจะตองตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2546: 18) 

กกกกกกกกการบริการ  หมายถึง งานที่ทําใหผูอ่ืนไดรับความพอใจ สะดวกสบายทําใหลูกคาพอใจ 

(Customer’s Satisfaction) ซึ่งลูกคาทุกคนมีความตองการและความคาดหวังตางกัน  (ศิริพร                        

ตันติพูลวินัย 2538 : 59 ) 
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กกกกกกกก การบริการนับวาเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจยุคใหม จะเห็นไดวาการบริการไดเขามามี

บทบาทสําคัญตอชีวิตประจําวันของคนเรามาก เพราะรูปแบบการดําเนินชีวิตและความตองการของ

ผูบริโภคเปลี่ยนแปลงไปตามคานิยม ผูบริโภคยุคใหมสนใจในความอยู ดีกินดีและ                          

ความสะดวกสบายมากขึ้น ตองการการบริการที่ดี รวดเร็วและงาย จะเห็นวาปจจุบันธุรกิจตาง  ๆ            

ไมวาจะเปนโรงแรม การทองเที่ยว ภัตตาคาร ธนาคาร สายการบินฯ ตางก็มุงที่จะแขงขันกัน              

เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูบริโภค ซึ่งนอกจากจะแขงขันกันในเร่ืองมาตรฐานสินคาแลว 

การแขงขันดานการใหบริการที่เปนเลิศถือวาเปนหัวใจสําคัญ 

กกกกกกกก การบริการเปนกิจกรรม  หรือคุณประโยชนที่ฝายหน่ึงนํามาเสนอใหฝายหน่ึงโดยที่               

ไมสามารถจับตองได แยกจากกันไมได   มีความผันแปรแตกตางกันและเสื่อมสูญงาย  คุณสมบัติ               

แตละอยางทําใหเกิดปญหาในการตลาดบริการและตองการกลยุทธที่เหมาะสม 

กกกกกกกก สรุปไดวา การบริการเปนงานที่เกี่ยวของกับบุคลากรทุกคนในองคกร บุคลากรใน

หนวยงานน้ัน ๆ  มีความสําคัญในการที่จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในบริการ ถาหนวยงานใด

มีบุคลากรที่มีคุณภาพในการใหบริการสูงก็จะทําใหลูกคาประทับ ใจในบริการและสามารถใชเปน

จุดขายของธุรกิจได 
 

กกกกกกกก1.2 ลักษณะเฉพาะของบริการ 

กกกกกกกกการบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไปมีดังน้ี 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.1 ความไมมีตัวตน (Intangibility) 

กกกกกกกกกกกกกก บริการไมสามารถมองเห็น จับตองได และสัมผัสได (Abstract)โดย                 

ใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไมวาจะเปนตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง บริการไมสามารถแบงแยกเปนชิ้น

เหมือนสินคาได เชน หากจะซื้อนํ้าหอม ผูซื้อยอมจับขวดนํ้าหอมมาทดลองฉีดได ดมกลิ่นได หรือ

ซื้อเปนขวดได นักการตลาดที่ดีจะตองเขาใจเร่ืองความไมมีตัวตนของการบริการ และนํามา

ปรับปรุงกลยุทธการตลาด เชน จะตองตกแตงสถานที่ใหสวยงาม สะอาด และนาใชบริการ เพื่อให

ลูกคาไดรับรูวาการบริการก็นานะดีเหมือนการตกแตงสถานที่ 

กกกกกกกกกกกกกกกก 1.2.2 ความแยกจากกันไมได ระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ 

(Inseparability)ในชวงเวลาบริการน้ัน  เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยู

พรอมกัน ณ สถานที่ที่ใหบริการในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูที่เดียวกัน สวนกรณี 

การปรึกษาปญหา  ทางจิตและปญหากฎหมายทางโทรศัพท แมผูใหบริการและผูรับบริการจะอยู  

คนละสถานที่ แตทั้ง  2 ฝายก็ไมสามารถแยกจากันไดในชวงเวลาที่บริการน้ัน  ในลักษณะน้ีขอน้ี 

นักการตลาดที่ดีจะตองทําใหผูใหบริการและ ลูกคาผูรับบริการมาพบกันใหไดไมวาจะเปนการต้ัง  

จุดใหบริการที่สะดวกที่ลูกคาจะมาใชบริการ เชน การต้ังธนาคารขนาดเล็กในซุปเปอรมารเก็ต 
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(Supermarket)  การต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มในบริเวณศูนยการคา โรงภาพยนตร การใหบริการลูกคา

สัมพันธ  (Call center/Care center)  ตลอด  24  ชั่วโมง  เพื่อการติดตอบริการ  การเสนอขายสินคา           

และบริการการแกปญหาใหลูกคา รวมทั้งการสรางความสัมพันธระหวางธุรกิจและลูกคาเปนไปได

ตลอดเวลา 

กกกกกกกกกกกกกกกก 1.2.3 การเก็บรักษาไมได (Perishability) การบริการตองอาศัยคนในการ

บริการเปนสําคัญ ดังน้ันหากไมมีลูกคามาใชบริการ ในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง พนักงานที่ใหบริการ          

ก็จะวางงาน (Idle) เกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน ไมกอใหเกิดรายได

ใด ๆ นักการตลาดที่ดีจะตองมีการจางพนักงานใหมีจํานวนเหมาะสมกับจํานวน ลูกคา   และมีการ

จัดการที่ดีในการจายคาแรง เชน อาจจะจายคาจางตามจํานวนลูกคาที่ไดใหบริการในวันน้ันแทน    

การจายเปนเงินเดือน พรอมกับการใหโบนัสตามจํานวนลูกคาที่ใหบริการ เชน 2% ของรายได

คาบริการลูกคาทุก 10 คน หรืออาจจะมีการจายคาแรงรายวันและคาจา งตามจํานวนลูกคาที่ได

ใหบริการ เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก 1.2.4 ความตองการที่ไมแนนอน (Fluctuating Demand) ความตองการใช

บริการของลูกคาขึ้นลงอยูเสมอ การใหบริการน้ันจํานวนลูกคาที่มาใชบริการจะมากหรือนอยตางกัน

ขึ้นกับชวงเวลาในแตละวัน วันในตนสัปดาหหรือ ทายสัปดาห รวมทั้งฤดูกาล เชน ที่สาขาของ

ธนาคาร ชวงพักกลางวันจะมีลูกคามาใชบริการมากกวาชวงบาย ชวงวันจันทรและวันศุกรจะมีลูกคา

ฝากถอนเงินมากกวาชวงวันอ่ืน ๆ ในสัปดาห ชวงปลายเดือนที่เงินเดือนพนักงานงานบริษัท                 

ออกเคร่ืองเอทีเอ็มจะตอง มีปริมาณมากกวาชวงวันอ่ืน ๆ ของเดือน จะเห็นไดวาการบริการน้ัน            

จะแตกตางจากสินคาหลายประเภท เชน ปริมาณการบริโภคนํ้าตาล ยอมไมแตกตางกันมากนัก             

ในแตละวัน  ดังน้ันนักการตลาดที่ดีจะตองเขาใจลักษณะเฉพาะของธุรกิจตนวาในแตละชวงวัน 

ชวงเวลา และชวงเดือนที่แตกตางกันจะบริหารบริการของตนอยางไรใหเหมาะสมกับความตองการ

ที่ไมแนนอนน้ี 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.5 ความแตกตางของบริการในแตละคร้ัง (Variability or Heterogeneity) 

ความแตกตางของการบริการในแตละคร้ัง หมายถึง ความแตกตางในดานคุณภาพในการให บริการ 

เน่ืองจากการบริการตองอาศัยคนหรือพนักงานในการใหบริการเปนสวนใหญ (Labor Intensive)  

ซึ่งการที่พนักงานจะยิ้มหรือไม จะใหบริการดวยจิตใจอยางแทจริงหรือไม ตองขึ้นกับองคประกอบ

อ่ืนๆ ทั้งในดานรางกายและจิตใจ เชน พนักงานคนหน่ึง เมื่อวานน้ีใหบริก ารดีมาก ยิ้มแยมแจมใส 

ทักทายลูกคาเปนอยางดี แตวันรุงขึ้น พนักงานคนเดียวกันอาจถูกรองเรียนวาบริการไมดี ไมยิ้มแยม 

พูดจาไมไพเราะ สาเหตุเน่ืองมาจากพนักงานคนน้ันไมไดนอนหลับอยางเต็มอ่ิมเพราะตองดูแล         

ลูกสาววัย 1 ป ที่ปวยเปนไขหวัดตลอดคืนที่ผานมา 
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กกกกกกกก นักการตลาดที่ดีจะตองมีการฝกอบรมพนักงานอยางสม่ําเสมอ จะพบวาในปจจุบัน          

เมื่อโทรศัพทติดตอไปยังศูนยลูกคาสัมพันธ พนักงานที่รับโทรศัพทจะทักทายลูกคาดีมาก                

เปนรูปแบบมาตรฐานเดียวกัน หากลูกคารอสายนาน จะไดรับการตอบว า “ขอโทษคะ ที่ใหรอสาย ” 

เปนตน (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2549: 27-29 ) 

 

กกกกกกกก1.3 สวนประกอบทางการบริการ (พนมกร ศิริพงษมงคล 2550: 9) 

กกกกกกกก1) กลุมที่มีผลกอนรับบริการ (Pre-Service Factors) ประกอบดวย  

กกกกกกกกกกกกกกกก        -  ภาพพจน กิติศัพท ชื่อเสียงของบริษัท (Company Image)   

                                        -  ความเชื่อถือไววางใจของบริษัท (Creditability of Company ) 

                                        -  คาบริการ คาใชจายเพื่อขอรับบริการ (Cost of Service) 

                                        -  ความแปลกใหมของบริการ (Creativity of Service) 

กกกกกกกก2) กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During-Service Factors) ประกอบดวย     

                                        - ความสะดวกสบายขณะใชบริการ (Convenience) 

                                        - ความถูกตองแมนยําในรายขั้นตอนการบริการ (Cortectness) 

                                        - กริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ (Courtesy) 

                                        - ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการ (Carelessness) 

                                        - ความประณีตบรรจงและพิถีพิถันขณะรับบริการ (Carefulness) 

                                        - ความเลินเลอของผูใหบริการ (Carelessness)                         

กกกกกกกก3) กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการ (Post-Service Factors) 

                                             - ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคากอนมารับบริการ   

                                          (Conformance to Customer Expectation ) 

                                             - ความสมบูรณครบถวนของบริการ (Completeness of Service) 

                                             -  ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของบริการ  

                                                     (Consistency of Service Quality) 

                                       - การปฏิบัติตอคํารองเรียนลูกคา (Complaint Handling) 

                                       - ความคุมคาเงินหรือไมของบริการน้ัน (Cost Effectiveness) 

                                       - ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของบริการ (Competence) 
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กกกกกกกก นักบริหารงานบ ริการไดกําหนดคุณลักษณะ 7 ประการของการบริการการเปนผู

ใหบริการที่ดีดวยคําวา Service ดังน้ี (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน 2545: 7) 

กกกกกกกกS = Smilling & Sympathy 

กกกกกกกกยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความยากลําบากยุงยากของลูกคา 

กกกกกกกกE =  Early Response 

กกกกกกกกตอบสนองตอความตองการของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ 

กกกกกกกกR =  Respecful 

                การแสดงออกถึงความนับถือและใหเกียรติลูกคา 

กกกกกกกกV =  Voluntariness manner 

       ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจที่จะบริการ 

กกกกกกกกI =   Image Enhancing 

                การรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมสรางภาพพจนขององคการ 

กกกกกกกกC =  Courtesy 

           กริยาออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี และออนนอมถอมตน 

กกกกกกกกE =  Enthusiasm 

    ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือรนขณะบริการ ใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 

กกกกกกกก  

กกกกกกกก1.4 หลักการของการใหบริการสาธารณะ 

กกกกกกกกหลักการของการใหบริการสาธารณะโดยทั่วไป  มี 5 ประการ  ดังตอไปน้ี 

1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) คือ ไมมีการแบงแยกกีดกัน             

ใน การใหบริการ ซึ่งประชานชน จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใช

มาตรฐาน การใหบริการเดียวกัน     

กกกกกกกก2) การใหบริการที่ตรงเวลา   (Timely Service)  คือ  ในการใหบริการจะตองมองวา

การให บริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี

ประสิทธิผลเลย  ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

กกกกกกกก 3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Amply Service)  คือ  การใหบริการสาธารณะตอง                    

มีจํานวนการใหบริการที่ใหบริการอยางเหมาะสม 

กกกกกกกก 4) การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) คือ การใหบริการสาธารณะชน

เปนหลักไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
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กกกกกกกก5) การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการสาธารณะที่มี                 

การปรับปรุง 

 

2. ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจบริการ 

กกกกกกกก(สุรศักด์ิ นานานุกุล 2539 : 20)  กลาววาธุรกิจบริการที่ดีจะมีปจจัยดังน้ี 

กกกกกกกก2.1. ธุรกิจบริการตองมีนโยบายการบริการที่ดีนโยบายน้ี  รวมถึงปรัชญาการใหบริการ

และความมุงมั่นที่จะสรางความพอใจและความสุขใหแกลูกคาและแฝงไวดวยการใหเกียรติแกลูกคา

และการใหความสําคัญแก  สถานที่ หองนํ้า และบรรยากาศในการตอนรับลูกคาใหสมเกียรติ              

และสําหรับพนักงานใหมีสถานที่ที่ทําธุระสวนตัวไดโดยไมรบกวนลูกคา ซึ่งตองจัดงบประมาณ            

ใหเหมาะสม 

กกกกกกกก2.2 ธุรกิจการบริการตองมีระ บบการใหบริการที่ดี  หมายถึง  ระบบเกี่ยวกับการวางตัว

และกิริยาทาทางตลอดจนทัศนคติที่พนักงานพึงมีตอลูกคา 

2.2.1 ระบบเกี่ยวกับวิธีการทํางานทุก ๆ อยางไมวาจะเปนหนาที่งาน              

ดานการตอนรับ  การรักษาความสะอาด  การอธิบายการใหขอมูลหรือการตอบคําถามขอ งลูกคา             

การตกแตงสถานที่และการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา  ซึ่งจะตองกําหนดมาตรฐาน         

ใหชัดเจน 

2.2.2 ระบบเกี่ยวกับการใหอํานาจพนักงาน หรือผูบริห ารไดพิจารณา  และ   

ตัดสินใจในการทํางาน ซึ่งอาจจะแตกตางไปจากวิธีการทํางานปกติ  เพื่อแกไขปญหาในสถานการณ

พิเศษ ซึ่งอาจจะตองใหบริการเหนือความคาดหมายของลูกคา 

2.2.3 ระบบเกี่ยวกับการจําชื่อลูกคาและทักทายลูกคาดวยชื่อของเขาตลอดจน

กิริยาทาทางที่นอบนอมและไหวลูกคาเพื่อใหเกียรติ 

2.2.4 ระบบเกี่ยวกับการรับฟงและสังเกตความตองการของลูกคาและพยายาม

ตอบสนองและจดจําหรือบันทึกไวในคอมพิวเตอร  เพื่อใหบริการในคร้ังตอ ๆ ไป 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.5 ระบบวิจัยความเห็นของลูกคาที่กระทําสม่ําเสมอ เพื่อจะไดปรับตัวตาม 

กกกกกกกก2.3 ธุรกิจบริการตองมีคนใหบริการที่ดี ดังน้ี 

กกกกกกกกกกกกกกกก 2.3.1 การคัดเลือกบุคคลที่มีคุ ณลักษณะที่เหมาะสมกับงานบริการ เชน 

หนาตายิ้มแยมแจมใส  มีบุคลิกที่เปนมิตรและอบอุน และมีทัศนคติตองการเปนผูใหบริการตามดวย

ระบบการอบรมที่ดี หมายถึง หลักสูตรการอบรมที่ชี้ใหเห็นบทบาทของผูใหบริการที่ชัดเจนไมวาจะ

เปนกิริยาทาทาง สีหนา การพูดจา นํ้าเสี ยงและบทพูดในการใหบริการคุณภาพและผลการ

ปฏิบัติงาน  
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กกกกกกกกกกกกกก  2.3.2 การฝกอบรมในหองเรียนและฝกปฏิบัติจะระบบพี่เลี้ยงซึ่งทําให

พนักงานเกิดความคุนเคยและมีความชํานาญ 

 

 

3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ  

กกกกกกกก3.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 

กกกกกกกก คุณภาพบริการ  หมายถึง ลักษณะตางๆของผลิตภัณฑหรือการบริการที่ตรงตามความ

ตองการของผูบริโภค ผูรับบริการหรือทําใหผูบริโภคหรือผูรับบริการมีความพอใจ (ประวิทยและ 

วิจิตราจงวิศาล 2537:1) 

กกกกกกกกคุณภาพบริการ หมายถึง การใหบริการที่สามารถสนองความตองการไดตรงตามความ

ตองการ หรือเกินความคาดหวังของลูกคา  และทําใหลูกคาเกิดความพอใจ  (สุพรรณี อินทรแกว  

2549: 28) 

กกกกกกกก สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ   คือ   การรักษา

ระดับการใหบริการ ที่เหนือกวาคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไ ว

ขอมูลตางๆเกี่ยวกับคุณภาพ ใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดประสบการณ ในอดีต  จากการพูดปาก

ตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจการใหบริการ  ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ  

(What)   เมื่อเขามามีความตองการ  (When)  ในรูปแบบที่ตองการ  (How)  นักการตลาดตองทําการ

วิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจของลูกคา  โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม  ลูกคาจะใช

เกณฑตอไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ   

กกกกกกก วิธีการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ                     

อยางสม่ําเสมอไ ดเหนือกวาคูแขงขัน  โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการ

ของผูบริโภค  ความคาดหวังเกิดจากประสบการณในอดีต  คําพูด  การโฆษณาของ ธุรกิจ               

ลูกคาเลือกธุรกิจใหบริการ  โดยถือเกณฑ ภายหลังจากการรับการใหบริการ  เขาจะเปรียบเทียบ

บริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวังของเขา (ศิริวรรณ เสรีรัตน 2539: 291-292 ) 

 

 

กกกกกกกก3.2 ลักษณะคุณภาพการใหบริการ มีดังน้ี   

3.2.1 การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความ

สะดวกในดานเวลา  สถานที่แกลูกคา  คือ ไมทําใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดง

ถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.2.2  การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการสื่อสาร และอธิบายอยาง 

ถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย
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 3.2.3 ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ            

มีความรูความสามารถในการงาน 

กกกกกกกกกกกกกกก ก3.2.4 ความมีนํ้าใจ(Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ                    

มีความเปนกันเอง และมีวิจารณญาณ  

กกกกกกกกกกกกกกกก  3.2.5 ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสราง

ความเชื่อมั่น และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกก     3.2.6 ความไววางใจ  (Reliability) เปนการ สรางบริการที่ใหกับลูกคาต อง

มีความสม่ําเสมอ 

กกกกกกกกกกกกกก     3.2.7 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)พนักงานจะตองใหบริการ  

และแกปญหาแกลู กคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  

กกกกกกกกกกกกกกกก 3.2.8 ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายความเสี่ยง

และปญหาตาง  ๆ

กกกกกกกกกกกกกกกก 3.2.9 การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะ ทํา           

ใหเขาสามารถคาดคะเ นถึงคุณภาพบริการดังกลาวได  

 3.2.10 การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) การที่

พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการ

ดังกลาว (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 2539: 293) 

กกกกกกก 

กกกกกกกก3.3 การใหบริการแบบค รบวงจร (ลักขณา เกษไตรกุล 2546: 19 )  

กกกกกกก แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการแบบครบวงจร   ซึ่งอาจเรียกวา  Package Service  

จะตองเปนไปตามหลักการดังน้ี  

3.3.1 การ ยึดการตอบสนองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ตอง

ดําเนินการอยางตอเน่ือง  โดยจะตองพยายามจัดบริการให ครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับ

บริการทุกคน  ดานขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง

ตอเน่ืองโดยจะพยายามจัดบริการใหครอบคลุมที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน  พยายาม

ใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและรวดเร็ว ตองมองผูมารับบริการวามี

ฐานะและศักด์ิศรีเทาเทียมกับตน  และมีความรวดเร็วในการใหบริการ  
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กกกกกกกกกกกกก ก 3.3.2 การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ                

ตามสิทธิประโยชน ที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริก ารไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ัง  

3.3.3 ความกระตือรือรนในการใหบริการ จะทําใหผูมารับบริการเกิด

ทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลคําแนะนําตางๆมากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการเร่ืองอ่ืนๆ  

                        3.3.4  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได 

                        3.3.5  ความสุภาพออนนอม จะทําใหผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการ

และการติดตอกับทางราชการ 

3.3.6 ความเสมอภาค ซึ่งจะตอ งเปนไปตามเงื่อนไข การใหบริการจะตอง

เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และการใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคใน โอกาส

ที่จะไดรับบริการ 
 

กกกกกกกก3.4 เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีนํามาใหบริการทางดานการเงิน 

กกกกกกกกการใหบริการผานเคร่ืองใหบริการอัตโนมัติ มีดังน้ี (พนมกร ศิริพงษมงคล 2550: 15-17)   

กกกกกกกก กกกกก ก 3.4.1 เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติ (Automatic Teller Machine : ATM)            

เปนเคร่ืองใหบริการอัตโนมัติเคร่ืองแรกที่ ถูกนําเสนอออกสูธุรกิจทางการเงิน โดยถูกพัฒนาขึ้น   

เพื่อเปนทางเลือกใหมของการทําธุรกรรมดานการเงินของลูกคาที่สะดวกสบายขึ้น  และยังจะถูก

พัฒนาตอไปอยางตอเน่ืองเพื่อเพิ่มความสามารถในการทํา ธุรกรรมใหหลากหลา ยมากยิ่งขึ้น โดย          

ในปจจุบันความสามารถของเคร่ืองใหบริการประเภทน้ีสามารถทําธุรกรรมทางการเงินได

ดังตอไปน้ี 

กกกกกกก  1) การสอบถามยอดเงินคงเหลือของบัญชีเงินฝากกระแสรายวันและออมทรัพย (Balance 

Inquiry) จากบัญชีเงินฝากธนาคารเดียวกันหรือตางธนาคาร 

กกกกกกกก 2) การถอนเงินสดจากบัญชี เงินฝากกระแสรายวันและออมทรัพย (Withdrawal) จาก           

บัญชีเงินฝากธนาคารเดียวกันหรือตางธนาคาร 

กกกกกกก 3) การโอนเงินขามบัญชี (Fund Transfer) ระหวางบัญชีธนาคารเดียวกันหรือตางธนาคาร 

กกกกกกกก4) การชําระคาบัตรเครดิต คาสินคาและบริการ (Payment) 

กกกกกกกก 5) การเปลี่ยนรหัสบัตรเอทีเอ็ม  และการพิมพรายการเดินบัญชีของบัญชีออมทรัพย            

แบบอัตโนมัติ (E-saving Accounts) 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.4.2 เคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash Deposit Machine :CDM) 
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                เปนเคร่ืองใหบริการอัตโน มัติอีกประเภทหน่ึงที่ถูกพัฒนาขึ้น  เพื่อใหสามารถทําหนาที่

แทนพนักงานธนาคารในการรับฝากเงินสดเขาบัญชีของตนเองหรือบุคคลอ่ืน  โดยลูกคาสามารถ

ฝากเงินสดไดโดยไมตองเสียเวลาในการเขียนใบนําฝากและยังสามารถปรับยอดเงินในสมุดคูฝากได

โดยทันที (Real-time Update) นอกเห นือจากความสามารถในการรับฝากเงินสดอัตโนมัติแลว           

ยังสามารถถามยอดคงเหลือในบัญชีเงินฝากไดอีกดวยโดยการกดหมายเลขบัญชีเงินฝากหรือใชบัตร

ถอนเงินสดแทนก็ได 

กกกกกกกก ลักษณะบริการธนาคารใหบริการทําธุรกรรมทางการเงินใหกับลูกคา ไดแก  ฝากเงิน  

ถอนเงิน โอนชําร ะคาสินคาและบริการหรือบริการดานสินเชื่อผานเคานเตอรสาขาของธนาคาร          

ซึ่งเปดใหบริการในที่ตางๆไมวาจะเปนอาคาร สํานักงาน มหาวิทยาลัย โรงพยาบาล  หรือ

หางสรรพสินคาหรือใชเทคโนโลยีตาง ๆ  เชน 

                  1. เคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash Deposit Machine : CDM) ลักษณะบริการ บริการ

รับฝากเงินอัตโนมัติเปนการบริการดวยเคร่ืองบริการอิเล็กทรอนิคส เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับ

ลูกคาของธนาคาร  สําหรับทํารายการฝากเงินสดเขาบัญชีเงินฝากและรับชําระเงินคาสินคาและ

บริการดวยเงินสด  หรือตัดบัญชี  หรือบริการเสริมอ่ืนๆ ใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง ทุกวันไมเวน

วันหยุด 

กกกกกกก  ก2. เคร่ืองเอทีเอ็ม (Automatic Teller Machine : ATM) ลักษณะบริการ บริการเงินดวน

เปนบริการดวยเคร่ืองอิเล็กทรอนิกสที่ธนาคารนํามาใชเพื่อใหบริการแกลูกคาในการถอนเงิน             

โอนเงินระหวางบั ญชีโอนเงินบุคคลอ่ืนโอนเงินเพื่อชําระคาสินคาและบริการหรือสอบถามยอด

คงเหลือในบัญชี  โดยใชบัตรบริการเงินดวน (ATM CARD) ทํารายการผานเคร่ืองบริการเงินดวน  

ซึ่งธนาคารเปดใหบริการตลอด 24  ชั่วโมง ทุกวันไมเวนวันหยุด 

กกกกกกก 3. บริการทางโทรศัพท (Phone Banking) ลักษณะบริการ เปนบริการธนาคารทาง

โทรศัพทสําหรับลูกคาที่มีบัญชีเงินฝากอยูกับธนาคาร  โดยลูกคาสามารถใชบริการโอนเงิน ชําระ

คาใชจาย  สอบถามขอมูลตางๆดวยตนเองแบบอัตโนมัติผานทางเคร่ืองโทรศัพทแบบกดปุม 

(โทรศัพทบาน / โทรศัพทสาธารณะ โทรศัพทเคลื่อนที่ ) และโทรสาร  ซึ่งลูกคาสามารถโทรศัพทติ

ตอใชบริการได  ผานหมายเลขศูนยบริการลูกคาสัมพันธของธนาคารไดทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 

กกกกกกก 4. อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง (Internet Banking) ลักษณะบริการ บริการรูปแบบใหมที่ชวย

อํานวยความสะดวกในการใหบริการรับ -สงขอมูลระหว างลูกคากับธนาคารแบบ On-Line ผาน

เครือขาย Internet  ที่เว็บไซดของธนาคาร  ลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินตางๆดวยความ

ถูกตองและรวดเร็วไดดวยตนเองโดยไมตองเดินทางมาที่ธนาคาร อาทิเชน การสอบถามยอดบัญชี 
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(Balance)โอนเงิน (Fund Transfer)  อายัดเช็ค (Stop Cheque) โอนเงินตางประเทศ (International 

Fund Transfer) ชําระคาสินคาและบริการ (Bill Payment) บริการซื้อสินคาทางอินเตอรเน็ต               

ผานระบบ (Easy Pay) ใชบริการไดทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 

 

4. แนวคิดทางการตลาด 

กกกกกกกกวิวัฒนาการทางการตลาดไดมีการพัฒนามาเปนระยะปจจุบันน้ีแบงออกเปน  5  แนว 

ความคิดดังน้ี 

กกกกกกกก4.1 แนวความคิดทางดานการผลิต (Production Concept)   

กกกกกกกกแนวคิดน้ีเชื่อวาผูบริโภคจะชอบผลิตภัณฑที่หาซื้อไดงายและมีราคาถูก เปนยุคแรกของ

วิวัฒนาการทางการตลาด  ซึ่งธุรกิจสวนใหญยังขาดแคลนในเร่ืองของปจจัยการผลิตและเทคโนโลยี

ทางการผลิตยังไมทันสมัย  เชนปจจุบัน  ความตองการของผูบริโภคมีมากกวาความสามารถในการ

ผลิตของธุรกิจ  ดังน้ันผูผลิตจะมุงเนนในการพัฒนาประสิทธิภาพทางดานตางๆของการผลิต            

เพื่อผลิตสินคาใหเพียงพอกับความตองการของผู บริโภคที่มีอยูเปนจํานวนมากและรูปแบบของ

สินคาที่ผลิตไมจําเปนตองหลากหลายเปนการผลิตสินคาที่สนองความตองการขั้นพื้นฐาน                  

ในประเภทของผลิตภัณฑน้ันๆของผูบริโภคเทาน้ัน  ดังน้ันการสงเสริมการตลาดจึงไมจําเปนตองใช

ยุคน้ี  อาจจะใชเพียงการโฆษ ณาอยางงายๆ  เพื่อบอกใหผูบริโภคไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับสินคา

หรือกิจการบางเทาน้ันหรืออาจมีเพียงพนักงานขายที่ทําหนาที่เปนเพียงผูคอยรับคําสั่งซื้อและ             

คอยสงมอบสินคาใหเปนไปตามปริมาณและเวลาที่กําหนดไวเทาน้ัน 

กกกกกกกก4.2 แนวความคิดทางดานผลิตภัณฑ (Product Concept) 

กกกกกกกก  แนวความคิดน้ีจะยึดหลักวาผูบริโภคจะพอใจผลิตภัณฑที่มีคุณภาพการทํางานและ

รูปลักษณ ที่ดีที่สุด ธุรกิจตางๆจึงมุงเนนที่ผลิภัณฑมากกวาความตองการของผูบริโภค  โดยมุงความ

พยายามในการพัฒนาผลิตภัณฑใหดีขึ้นตลอดเวลา แนวคิดน้ีก็เชนเดียวกับแนวคิดของดานการผลิต  

คือ  บทบาททางการสงเสริมการตลาดยังมีไมมากการโฆษณาและพนักงานขายจะถูกนํามาใช  เพื่อ

การบอกกลาวถึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑ  รวมทั้งการจูงใจเพื่อใหเห็นวาผลิตภัณฑของกิจการมี

คุณภาพหรือคุณสมบัติที่ดีที่สุด 

กกกกกกกก4.3 แนวความคิดทางดานการขาย (Selling Concept) 

กกกกกกกกแนวความคิดน้ีความสําคัญของผูขายมากกวาความตองการซื้อของลูกคา  โดยยึดหลักวา               

ผูซื้อโดยทั่วไปจะไมซื้อผลิตภัณฑของกิจการ  ถาไมถูกกระตุนดวยความพยายามในการขายและ               

การสงเสริมการตลาดอยา งเพียงพอ  แนวความคิดน้ีเชื่อวาผูบริโภคไมมีความกระตือรือรนที่จะซื้อ
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ผลิตภัณฑ  หรือมีแรงตานทาน  การซื้อจึงจําเปนตองไดรั บการกระตุนเพื่อใหเกิดการซื้อ ดังน้ัน            

ในยุคน้ีบทบาทของการสงเสริมการตลาดจึงถูกนํามาใชอยางกวางขวางมากขึ้น โดยเฉพาะอยาง ยิ่ง

ในสวนที่เกี่ยวของกับการขายโดยการใชพนักงานขาย  บทบาทของพ นักงานขายนอกจากจะ ถูก

นํามาใชเพื่อการขยายยอดขายใหกวางขวางออกไปแลวความสามารถในการชักจูงและความพยายาม

ในการเปลี่ยนมุมมองของกลุมลูกคาใหมาซื้อผลิตภัณฑของกิจการก็มีความสําคัญเชนเดียวกัน 

กกกกกกกก4.4 แนวความคิดดานการตลาด (Marketing Concept) 

กกกกกกกก แนวความคิดน้ีเชื่อวากุญแจที่นําไปสูการบรรลุเปาหมายของกิจการ   คือ  การ

ตอบสนองความจําเปน (Need) และความตองการ (Want) ของตลาดเปาหมายไดอยางมี

ประสิทธิภาพเหนือคูแขงขัน เน่ืองจากปจจุบันผูผลิตสามารถผลิ ตสินคาไดมากกวาความตองการ

ของตลาดที่มีอยู ปญหาที่เผชิญอยูจึงไมใชการผลิตสินคา แตเปนการดําเนินงานทางการตลาด             

อยางมีประสิทธิภาพและวิธีที่สําคัญที่จะชวยใหการดําเนินงานทางการตลาดมีประสิทธิภาพก็  คือ 

การใชเคร่ืองมือการสงเสริมทางการตลาดที่มีป ระสิทธิภาพ ดังน้ันทุกวันน้ีไมวาธุรกิจจะดําเนินไป                 

ในรูปแบบของการตลาดแบบมวลชน (Mass Marketing) หรือ การตลาดตามเปาหมาย (Target 

Marketing) การสงเสริมการตลาดตางก็มีความจําเปนเชนกันกลาวคือ ในการทําการตลาดแบบ

มวลชนจําเปนตองมีการออกแบบโฆษณาผาน สื่อมวลชนขนาดใหญ เพื่อไปใหถึงกลุมตลาด

เปาหมายไดอยางกวางขวางและในตลาดที่เจาะลึกลงไปเฉพาะกลุมความซับซอนของการสงเสริม

ทางการตลาดก็ยิ่งมากขึ้นจะตอง มีการพัฒนา กลยุทธในการสื่อสาร ที่เฉพาะเจาะจงลงไปในแตละ

กลุมเปาหมายและตองมีการพัฒนาเคร่ืองมือและการผสมผ สานเคร่ืองมือการสื่อสาร ในรูปแบบ          

ตาง ๆ ใหเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 

กกกกกกกก4.5 แนวความคิดทางดานการตลาดเพื่อสังคม (Societal Marketing) 

กกกกกกกก แนวความคิดน้ีนอกจากจะยึดหลักการตอบสนองความจําเปน  ความตองการและ                

ความสนใจของตลาดเปาหมาย  รวมทั้งการสงมอบความพึงพอใจใหเกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลเหนือคูแขง อยูแลวกิจการยังตองรักษาหรือพัฒนาความเปนอยูที่ดีของลูกคา              

และสังคมดวย  ดังน้ันกิจการที่มุงแนวความคิดทางดานการตลาดเพื่อสังคมจึ งมุงมั่นในการ

ใหบริการและกระทําในสิ่งที่ดีที่สุดอยางมีความรับผิดชอบ  เพื่อใหผูบริโภคและสังคมไ ดรับความ

พึงพอใจในระยะยาวมากกวามุงความตองการกําไรสูงสุดในระยะสั้นในยุคน้ีได พัฒนาขึ้น  มาเปน

ตลาดเพื่อสังคมมากขึ้น  เคร่ืองมือการสื่อสารทางการตลาดที่เนนการโฆ ษณาและการขาย  โดยใช

พนักงานขายน้ันไมเพียงพอจึงไดมีการพัฒนารูปแบบตาง  ๆ ของการประชาสัมพันธ  การสงเสริม  

การขายและการตลาดทางตรงเขามาชวยสนับสนุนงานในดานการตลาดมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่ง
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ในการทําการประชาสัมพันธทางการตลาด   เพื่อใหลูกคาเห็นถึงความรับผิ ดชอบต อสวนรวม             

และ สาธารณประโยชน   เชน   มีการบริจาคเพื่อชวยเหลือสังคมหรือคนดอยโอกาสมีการสนับสนุน

เหตุการณหรือกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคมมีการทําการโฆษณาสถาบัน มีการต้ังศูนย               

รับขอรองเรียนหรือคําติชมจากลูกคา เปนตน  (สุวิมล แมนจริงและเกยูร ใยบัวกลิ่น 2550 : 2-4) 
 

 

 

5. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 

กกกกกกกก5.1 สวนประสมทางการตลาด (Marketing mix)  4 P’s ของสินคาน้ัน  โดยพื้นฐานจะมี

อยู 4 ตัว  ไดแก    

กกกกกกกก1)  ผลิตภัณฑ  (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยผูประกอบธุรกิจ เพื่ อสนองความ

ตองการขอ งลูกคาใหมีความพึงพอใจผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได

ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล 

กกกกกกกก 2) ราคา  (Price)  หมายถึง มูลคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงินหรือเปนสิ่งที่ตองจาย

สําหรับการไดมาซึ่งสินคาและบริการ 

กกกกกกกก 3) การจัดจําหนาย   (Place) หมายถึง  โครงสรางของชองทางการจําหนาย ผูประกอบ

ธุรกิจ   ยอมสามารถควบคุมได โดยเลือกสถานที่เหมาะสมหรือชองทางการจําหนายที่สามารถ

อํานวยผลประโยชนใหแกกิจการไดมากที่สุด 

กกกกกกกก 4) การสงเสริมการตลาด   (Promotion) ผูประกอบธุรกิจสามารถควบคุมการสงเสริม

การตลาดใหเปนไปตามนโยบายที่กําหนดไว เชน การโฆษณา การสงเสริมการขาย การขายโดย

พนักงานขาย ตลอดจนการประชาสัมพันธ 

อยางไรก็ตาม สวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสม                       

ทางการตลาดของสินคาทั่วไปกลาวคือ  จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ

และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ซึ่งทั้งสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ   

กกกกกกกก ดังน้ันสวนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบไปดวย  7Ps  ไดแก  

ผลิตภัณฑ ราคา  ชองทาง การจัดจําหนาย   การสงเสริมทางการตลาด  พนักงานผูใหบริการ   

กระบวนการใหบริการและสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  มีดังน้ี 

5.1.1 ผลิตภัณฑ (Product) บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหน่ึง  แตเปน

ผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน  (Intangible product) ไมสามารถจับตองไดมีลักษณะเปนอาการนามไมวาจะ

เปนความสะดวก  ความรวดเร็ว   ความสบายตัว  ความสบายใจ การใหควา มเห็น  การใหคําปรึกษา  

เปนตน บริการจ ะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา  แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจาก
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หลายปจจัยที่ประกอบกัน  ทั้งความรู ควา มสามารถและประสบการณของพนักงาน ความทันสมัย

ของอุปกรณ  ความรวดเร็วและตอเน่ืองของขั้นตอนการสงมอบบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกก ก5.1.2 ราคา (Price) ราคาเปนสิ่งที่กําหนดรายไดของกิจการกลาวคือ  การต้ัง

ราคาสูงก็จะ  ทําใหธุรกิจมีรายได สูงขึ้น การต้ังราคาตํ่าก็จะทําใหรายไดของธุรกิจน้ันตํ่า  ซึ่งอาจจะ

นําไปสูภาวะขาดทุนได อยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหน่ึงจะต้ังราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจ

จะตองอยูในสภาวะของการมีคูแขง   หากต้ังราคาสูงกวาคูแขงมาก  แตบริการของธุรกิจน้ันไมไดมี

คุณภาพสูงกวาคูแขงมากเทากับราคาที่เพิ่ม    ยอมใหลูกคาไมมาใชบริการกับ ธุรกิจน้ันตอไป  หาก

ธุรกิจต้ังราคาตํ่าก็จะนํามาสูสงครามราคา  เน่ืองจากคูแขงรายอ่ืนสามารถลดราคาตามไดในเวลา

อันรวดเร็ว  ในมุมมองของลูกคาการต้ังราคามีผลเปน อยางมากตอการตัดสิน ใจซื้อบริการของลูกคา

และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับกลาวคือ  ราคาสูงคุณภาพ             

ในการบริการนาจะสูงดวยทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคา  ตอบริการที่ไดจะรับสูงดวย

แตผลที่ตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได  ในขณะที่การ                 

ต้ังราคาตํ่าลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย  ซึ่งถาหากตํ่ามากๆลูกคาอาจจะ

ไมใชบริการ  เน่ืองจากไมกลาเสี่ยงตอบริการที่จะไดรับ 

5.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ในการใหบริการน้ันสามารถ

ใหบริการผานชองทางการจัดจําหนายได 4 วิธี คือ 

5.1.3.1 การใหบริการผานราน (Outlet) การใหบริการแบบน้ีเปน

แบบที่ทํากันมานาน เชน รานตัดผม รานซักรีด รานใหบริการอินเตอรเน็ต  

กกกกกกกกกกกกกกกก กกกกกก      5.1.3.2 การใหบริการถึงที่บานลูกคา  หรือสถานที่ที่ลูกคาตอง  

การการใหบริการแบบน้ีเปนการสงพนักงานไปใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือ สถานที่ อ่ืนตามความ

สะดวกของลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก5.1.3.3 การใหบริการผานตัวแทนการใหบริการแบบน้ีเปนการ

ขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไชสหรือการจัดต้ังตัวแทนในการใหบริการ  เชน  แมคโดนัลดหรือเค

เอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่วโลก บริษัทการบินไทยขายต๋ัวเคร่ืองบินผานบริษัททองเที่ยวและโรงแรม

ตางๆไมวาจะเปน เซอราตัน แมริออตต เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก  ก5.1.3.4 การใหบริการผานทางอีเล็กทรอนิกส  การใหบริการ

แบบน้ีเปนบริการที่คอนขางใหม  โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงานเพื่อทํา

ใหบริการเปนไปอยางสะดวกรวดเร็วทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 
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                                                 5.1.3.5 การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการ              

ตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคากลาวคือ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจ

บริการทําไดในทุกรูป แบบไมวาจะเปนก ารโฆษณา  การประชาสัมพันธ  การใหขาว  การลดแลก

แจกแถม  การตลาดทางตรงผานสื่อตางๆสําหรับในธุรกิจบริการการสงเสริมการตลาดที่นิยมใชกัน

มากยกตัวอยางไดดังตอไปน้ี 

5.1.4.1 โครงการสะสมคะแนน 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกก       5.1.4.2 การลดราคาโดยใชชวงเวลา 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก 5.1.4.3 การสมัครเปนสมาชิก 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก 5.1.4.4 การขายบัตรบริการลวงหนา 

5.1.5 บุคคล  (People) หรือพนักงานผูใหบริการ พนักงานจะประกอบไป

ดวยบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการน้ัน  ซึ่ง จะรวมต้ังแตเจาของและผูบริหาร  พนักงานทุก

ระดับ ซึ่งบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก กกกกก ก  5.1.5.1 เจาของ   และผูบริหาร มีสวนสําคัญอยางมากในการ

กําหนดนโยบายในก ารบริการ  การกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานในทุก

ระดับ  กระบวนการในการใหบริการรวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก5.1.5.2 พนักงานผูใหบริการและพนักงานในองคกรในสวน

สนับสนุนพนักงานผูใหบริการเปนบุคคลที่ตองพบปะและใหบริการลูกคาโดยตรง และพนักงาน          

ในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาที่ในการสนับสนุนงานดานตาง ๆ ที่จะทําใหการบริการน้ันครบถวน

สมบูรณ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก 5.1.5.3 การบริหารพนักงาน พนักงานในองคกรที่ใหบริการจะ

มีพนักงานที่ทํางาน   พบกับลูกคาโดยตรง( พนักงานงานสวนหนา) กับพนักงานที่ทํางานสนับสนุน 

(พนักงานสวนหลัง) เพื่อทําใหพนักงานบริการสงมอบบริการอยางมีคุณคาใหกับลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกก 5.1.6 กระบวนการใหบริการ  (Process) กระบวนการใหบริการเปนสวน

ประสมทางการตลาดที่มี ความ สําคัญ มาก  ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือ            

ที่ทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการ ที่สามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพได  เ น่ืองจากการ

ใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน  ไดแก  การตอนรับ  การสอบถามขอมูล

เบื้องตน  การใหบริการตามความตองการ  การชําระเงิน  เปนตน   ซึ่งในแตละขั้ นตองประสาน

เชื่อมโยงกัน เปนอยางดี หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทําใหการบริก ารไมเปนที่

ประทับใจแกลูกคา 
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กกกกกกกกกกกกกกก5.1.7 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) สิ่งแวดลอมทางกายภาพ  

ไดแก  อาคารของธุรกิจบริการ  เคร่ืองมือและอุปกรณ  เชน  เคร่ืองคอมพิวเตอร  เคร่ืองเอทีเอ็ม  

เคานเตอรใหบริการการตกแตงสถานที่  ลานจอดรถ  หองนํ้า  การตกแตง  ปายประชาสัมพันธ  

แบบฟอรมตาง  ๆ  สิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเคร่ืองหมายแท นคุณภาพของการใหบริการ

กลาวคือ ลูกคาจะตองอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการและเปนสิ่ง

ประทับใจ  (First impression) สําหรับลูกคาที่มาใชบริการในคร้ังแรก  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ ยิ่งดู

หรูหรา และสวยงามเพียงใดการบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย  

กกกกกกกก5.2  สวนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกคา 

                ธุรกิจจะตอบสนองความตองการของลูกคา  สวนประสม ทางการตลาดทั้ง 7 ตัว                

ที่กล าวมาเ ปนมุมมองของธุรกิจที่ใหบริการ การที่จะบริหารการตลาดของธุรกิจใหประสบ

ความสําเร็จจะตองพิจารณาถึงสวน ประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย 

5.2.1 คุณคาที่ลูกคาจะไดรับ (Customer Value)  สิ่งที่ลูกคาใชพิจารณาเปน

หลักคือ   คุณคาหรือ คุณประโยชนตางๆที่จะ ไดรับเมื่อเทียบกับเงินที่จาย ดังน้ันธุรกิจตองเสนอ

เฉพาะบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 

กกกกกกกกกกกกกกก   5.2.2 ตนทุน(Cost to Customer)ตนทุนหรือเงินที่ลูกคายินดีที่จะจายสําหรับ

บริการน้ันตองคุมคากับบริการที่จะไดในการต้ังราคาคาบริการธุรกิจจะตองหาราคาที่ลูกคายินดีที่จะ

จายใหไดเพื่อนําราคา น้ันไปใชในการลดคาใชจายตางๆทําใหสามารถเสนอบริการในราคาที่ลูกคา

ยอมรับได 

กกกกกกกกกกกกกกกก  กกกกกกกกกกกกกกกก     5.2.3 ความสะดวก (Convenience) ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด  ธุรกิจ

น้ันจะตองสราง ความสะดวกใหลูกคาไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ  

หากลูกค าไปติดตอใชบริการไดไมสะดวก ธุรกิจจะตองทําหนาที่สรางความสะดวกดวยการ

ใหบริการถึงที่บานหรือที่ทํางานลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกก   ก5.2.4 การติดตอสื่อสาร (Communication)ลูกคายอมตองการไดรับขาวสาร

อันเปนประโยชนจากธุรกิจ ในขณะเดียวกันลูกคาก็ต องการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูลความเห็นหรือ           

ขอรองเรียนธุรกิจจะตองจัดหาสื่ อที่เหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย เพื่อการใหและรับขอมูลความเห็น

จากลูกคา 

                                 5.2.5 การดูแลเอาใจใส  (Caring) ลูกคาตอง การเอาใจใสดูแลจากผูใหบริการ

ต้ังแตเร่ิมกาวเทาแรกเขามาจนถึงกาวเทาออกจากรานไมวาจะเปนคร้ังแรก หรือคร้ังใดของการใช

บริการก็ตาม หรือไมวาจะเปนพนักงานผูใดที่ใหบริการก็ตาม 
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กกกกกกกกกกกกกก     5.2.6 ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ  (Completion)โดยลูกคา

มุงหวังใหไดรับการตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ  ไมวาจะเปนการเขารักษาอาการ

ปวยในโรงพยาบาลใดอ าการ  ปวยจะตองหาย   ในธุรกิจบริการแมขั้นตอนการใหบริการจะมีความ

ซับซอนเพียงใดลูกคาไมมีสวนมารับรู  รูอยางเดียววากระบวนการใหบริการตองตอบสนองความ

ตองการอยางครบถวนไมขาดตกบกพรอง 

กกกกกกกกกกกกกกกก  5.2.7 ความสบาย (Comfort) สิ่งแวดลอมของการใหบริการจะตองสราง

ความสบายตาและความ สบายใจใหลูกคาจะตองทําใหความทุกขในและความไมสบายกายได

บรรเทาเบาบางลง  เชน  การน่ังฟงเพลงในรานอาหาร ทุกสิ่งในรานอาหารตองสรางความสบาย

ใหลูกคา   (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2549: 63-82 )          
      

 

6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

กกกกกกกก จันทรจิรา สุริยะชัยพร (2541) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลกระทบตอการเลือกใช

บริการเงินฝากของลูกคา ธนาค ารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม ซึ่งกลาวไดวา

การระดมเงินออมเพื่อใหประชาชนทําการออมกับธนาคาร มีความจําเปนสําหรับความอยูรอดของ

ธนาคารพานิชย ดังน้ันในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบันยอมมีการแขงขันการระดมเงินฝากคอนขางสูง                        

ในรูปแบบที่หลากหลายตองอาศัยปจจัยหลายประการมาประกอบ อาทิเชน ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ

เลือกใชบริการเงินฝาก ปจจัยลักษณะความตองการใชบริการของลูกคา  การศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอ

การเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม ใน

จํานวน 2  สาขา มองในดานเงินฝากแตละประเภท คือ เงินฝากออมทรัพย   เงินฝากประจํา   และเงิน

ฝากกระแสรายวัน ขอมูลทั่วไปไดระบุวาลักษณะทั่วไปของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย ปจจัยที่มี

อิทธิพลตอการเลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทยที่สําคัญอันดับแรกก็คือ    ความ

มั่นคงของธนาคาร  การค้ําประกันเงินฝากเต็มจํานวน และรองลงมา    คือ  การจายอัตราดอกเบี้ยเงิน

ฝากสูง  แตปจจัยอ่ืนมีความสําคัญเพียงเล็กนอยเทาน้ันก็คือ ชื่อเสียงของผูบริหารดี  ความนาเชื่อถือ   

การบริการของผูบริหารหรือพนักงาน  สาขาทันสมัย  สะดวกรวดเร็ว  ทําเลที่ต้ังเดิ นทางสะดวก มี

จํานวนสาขาใหบริการมากเพียงพอและมีบริการเสริมอ่ืน  ๆ การเปรียบเทียบความคิดเห็นตอความ

ตองการใชบริการเงินฝากทุกประเภทของธนาคารนครหล วงไทยและธนาคาร ขนาดใหญพบวาใน

ดานสถานที่  ลูกคามีความคิดเห็นไมแตกตางกัน  แตลูกคาเห็นดวยที่เคร่ืองมือเคร่ืองใช ของธนาคาร

ขนาดใหญมีความทันสมัยมากกวา  ลูกคาธนาคารขนาดใหญมีความพึงพอใจและเห็นดวยที่ธนาคาร

ขนาดใหญมีการปรับปรุงใหบริการที่มากกวาและหลากหลายกวาธนาคารนครหลวงไทย 
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กกกกกกกกดังน้ันปจจัยอัตราดอกเบี้ยสูงและความมั่นคงของธนาคารไมใชปจจัยที่ลูกคาใชพิจารณา                     

ในการเลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคารเพียงปจจัยเดียว  แตเปนปจจัยหลักในอันดับแรกเทาน้ัน                     

ลูกคายังคงพิจารณาการบริการของผูบริหารสาขาและพนักงานที่มีมนุษยสัมพันธดี  พูดจาสุภาพ  

สะดวก   และรวดเร็ว  และนาเชื่อถือ  อีก ทั้งทําเลที่ต้ังธนาคารไปมาสะดวก  อยูใกลบานหรือที่

ทํางาน  เมื่อเปรียบเทียบกับลูกคาของธนาคารขนาดใหญ  มีเหตุผลเพิ่มเติมในการเลือกใชบริการ  

เงินฝาก  โดยพิจารณาปจจัยที่มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการใหบริการ  มีสาขามากพอเพียง  มีการ

บริการฝากถอนเงินอัตโนมัติผาน เคร่ือง ATM  สะดวก  รวดเร็ว  และมีบริการเสริมอ่ืนๆ  ตรงตาม

ความตองการของลูกคาที่หลากหลายโดยรวมธนาคารนครหลวงไทยยังคงตองใชกลยุทธทาง

การตลาดในการระดมเงินฝากจากประชาชน  โดยบริการของพนักงานที่ดีเปนปจจัยเสริมกับความ

มั่นคงของธนาคาร  และจายอัตราดอกเบี้ยเงินฝ ากที่สูงกวาใหกับลูกคาของธนาคาร  โดยใช

การตลาดเชิงรุกในการขยายฐานเงินออมเนนผูบริหารสาขาและพนักงานบริการที่สะดวก  รวดเร็ว

เปนกันเอง  มีมนุษยสัมพันธดีพรอมทั้งวางแผน    เพิ่มประสิทธิภาพเทคโนโลยีใหทันสมัย  สะดวก

รวดเร็วตอลูกคาที่มาใชบริการเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทย 
 

กกกกกกกก วิทิตย  โตทอง (2550)  ไดทําการศึกษาความพึงใจของลูกคาตอการใชบริการของ

ธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต  พลาซา  จังหวัด  เชียงใหม                  

ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยส วนประสมทางการตลาดบริการ

โดยรวมในระดับมา ก มีคาเฉลี่ยเรียงตามลําดับคือ  ปจจัยดานบุคลากร  ดานสถานที่                          

ดานกระบวนการใหบริการ  ดานผลิตภัณฑ  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ                

และดานราคา  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเ วนดานการสงเสริมการตลาดทีความพึงพอใจ

ระดับปานกลาง  สําหรับปจจัยที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดและมีความพึงพอใจในระดับมาก                       

ตอการใหบริการ แตละดาน ประกอบดวย  ดานบุคลากร  ไดแก  พนักงานมีบุคลิกภาพ                          

และการแต งกายที่ ดูดีดานสถานที่  ไดแก  การมีที่ต้ังในศูนยการคา  ดานกระบวนการใหบริการ  

ไดแก ความสะดว กในการติดตอ ขอใชบริการ เชน การเปดบัญชี  การฝาก – ถอน เงิน                      

ดานผลิตภัณฑ  ไดแก  มีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับที่เห มาะ  

ดานราคาไดแก  ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ  และดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก   

การมีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยสิทธิชิงโชครถยน ต  สําหรับปญหา

ที่พบในการใชบริการ  คือ  สถานที่คับแคบกกกกกกกก            
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กกกกกกกกจารุวรรณ อีดี (2550)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคาร                            

กรุงศรีอยุธยา จํากัด  (มหาชน) สาขายอย  ถนนราชพฤกษ  ผลการศึกษาผลวา  กลุมตัวอยางสวน

ใหญเปน เพศหญิงมีอายุระหวาง  20 -  30  ป  สวนใหญอยูในสถานภาพโสด  จบการศึกษาในระดับ

ปริญญาตรี  ประกอบอาชีพเปนพนักงานเอกชน  มีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท  บริการ                 

ที่ใชประจําของก ลุมตัวอยาง คือ  บริการฝาก – ถอน ( 68.0% )  รองลงมาคือ  บริการชําระ                      

คาสาธา รณูปโภค  สวนบริการนอยที่สุดเปนบริการดานสินเชื่อ ( 33.7% )  และมีการใชบริการ

ธนาคารจํานวนคร้ังเฉลี่ยตอเดือนอยูที่ประมาณ 6 – 10  คร้ัง 

กกกกกกกกแดนไตร  ชางฆอง (2550)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารทหาร

ไทย จํากัด (มหาชน ) สาขาเทิง  จังหวัดเชียงราย  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอ                    

การใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน )  สาขาเทิง  จังหวัดเชีย งราย โดยภาพรวม               

อยู ในระดับปานกลา งเมื่อพิจารณาตามสวนประสมทางการตลาดพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจสูง

ที่สุดในดานผลิตภัณฑและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  รองลงมาไดแก  ดานชองทางการ               

จัดจําหนวย  สวนดานการสงเสริมการตลาด  ลูกคามีความพึงพอใจในระดับตํ่าที่สุด 

กกกกกกก ผลการ เปรียบเทียบคา เฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารทหารไทย  จํากัด  (มหาชน)  สาขาเทิง  จังหวัดเชียงราย  พบวา  ลูกคามีเพศ  รายไดตอเดือน

และความถี่การใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญสําหรับ

แนวทางในการปรับปรุ งแกไขการใหบริการของธนาคารทหารไทย  จํากัด (มหาชน ) สาขาเทิง  

จังหวัดเชียงราย  ปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามไดใหขอเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการ

บริการ  ไดแก  ควรเพิ่มจํานวนที่น่ังสํารองสําหรับลูกคา  การบริการหนาเคานเตอร  ลาชา  และควร

เปดชองบริการดวนโดยไมตองใชบัตรคิว 
 

กกกกกกกก ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ                      

ของธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน ) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม                    

ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอนถามสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุ 26 – 40 ป รอยละ 40.30                  

มีการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี  รอยละ 55.67  มีอาชีพเปนขาราชการ /พนักงานรัฐวิสาหกิจ  รอยละ  

42.30  มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท  รอยละ 55.70  สวนใหญมีระยะเวลาที่ใชบริการมานานกวา 5 ป  

ประเภทบริกา รที่เคยใช  คือ  เงินฝากประเภทออกทรัพย  สิ นเชื่อธนวัฎ และบริการอ่ืนๆ เชน  บัตร

เอทีเอ็ม/บัตรกรุงไทยเดบิตวีซา 
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กกกกกกกกปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจในระดับมาก

เรียงลําดับ  คือ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ดานพนักงานผูใหบริการ  ดาน การสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพดานชองทางการใหบริการ  และดานกระบวนการใหบริการ  สวนปจจัยที่มีความ               

พึงพอใจในระดับปานกลาง  ไดแกปจจัยดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด   สําหรับปจจัย

ยอยที่คาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดและมีความพึงพอใจในระดับ มากตอการใหบริการแตละ                  

ดานประกอบดวย 

กกกกกกกกปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก  เปนธนาคารที่มีชื่อเสียง  มีความมั่นคง  และมีภาพลักษณ  

ที่ดีในการใหบริการ  ดานราคา ไดแก  การแจงอัตราคาธรรมเนีย มการใชบริการชัดเจน  ดานปจจัย                            

ดานชองทางการใหบริการ  ไดแก  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  ดานพนักงานผูใหบริการ                

ไดแก  พนักงานมีความซื่อสัตย  ดานนําเสนอทางกายภาพ  ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร  

และดานกระบวนการใหบริการ  ไดแก  การมีระบบการทํางานที่ถูกต อง  แมนยําและเชื่อถือได  

สําหรับปญหาที่พบในการใชบริการ คือ  สถานที่จอดรถไมเพียงพอ 

กกกกกกกก กนกวรรณ   เหมือนโคว (2551) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใช

บริการของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขา ยอยคารฟูรบางบอน   ผลการศึกษาสรุปไดดังน้ี                    

ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขา ยอยคาร

ฟูรบางบอน   ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานที่มีความพึงพอใจ           

ในระดับมากไดแก ดานผลิตภัณฑบริการ  ดานสถานที่  ดานบุคลากรผูใ หบริการ  ดานลักษณะทาง

กายภาพ  และดานกระบวนการในการใหบริการ  ผลการเปรียบเที่ยบคาเฉลี่ยของคะแนน              

ความพึงพอใจขอลูกคาตอการใหบริการของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน ) สาขา ยอยคารฟูร            

บางบอน ของผูใชที่มี  อายุ  อาชีพ  และรายไดตอเดือนตา งกัน  มีความพึงพอใจในภาพรวม 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 

กกกกกกกก นํ้าทิพย  พุทธาพิพัฒน (2551)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน )  ในรูปแบบสาขาสมัยใหม  ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ผลการศึกษาพบวา  พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางสวน

ใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 26 – 36  ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีสูงสุด 

มีสถานภาพโสดโดยมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทสูงที่สุด และมีรายไดตอเดือน  10,001 – 20,000  

บาท  ประเภทบริการที่กลุมตัวอยางใชมากที่สุดคือ  บริการฝาก – ถอน ชวงเวลาที่กลุมตัวอยางมาใช

บริการสูงสุดคือ หลังเวลา   16.01 น. เปนตนไป ความถี่ในการใชบริการในรอบ  2  เดือนที่ผานมา 
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ไดใชบริการมากสุดคือ สาขายอยเดอะมอลลบางแค  โดยกลุมตัวอยางมีความพอใจตอการใหบริการ

ของธนาคารนคร หลวงไทย จํากัด (มหาชน )  ในรูปแบบสาขาสมัยให ม  ในดานพนักงานและ

บุคลากรมากที่ สุดรองลงมาคือ ดานชองทางการจัดจําหนอย  ดานขั้นตอนการใหบริการ  ดาน

ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ  และดานการสงเสริมการตลาด และยังพบวา  

อายุ  การศึกษา  และอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการ ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 

(มหาชน) ในรูปแบบสาขาสมัยใหมแตกตองกัน 

กกกกกกกกชาลิสา วังซายและเพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล (2553) ไดทําการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความ

พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ ) ผลการวิจัย

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 40-49 ป รอยละ 25.80 มีการศึกษาสูงสุด

ปริญญาตรี รอยละ 63.50 มีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 34.0  มีรายได 20,001 

บาทขึ้นไป  รอยละ 41.30 สวนใหญมีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-3 ป ประเภ ทบริการที่เคยใช คือ              

เงินฝากเผื่อเรียก ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ            

ในระดับมากเรียงลําดับ คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริม

การตลาด สวนปจจัยที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลา ง ไดแก  ปจจัยดานราคา ดานพนักงาน                

ผูใหบริการ ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการและดานกระบวนการใหบริการ 

กกกกกกกก เกวลี เกษประสิทธ และภควดี อรุณสิทธิ์  (2553) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของ

ลูกคาที่มีตอการ ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน )สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยอง  

ผลการวิจัยพบวา  คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคาสวนใหญพบวาเพศหญิงรอยละ 56 คน มี อายุ

ในชวงระหวาง26-40ป รอยละ 49.3 เปนพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 45.8 วุฒิการศึกษาในระดับ

ปริญญาตรี รอยละ 53.3 รายไดตอครอบครัว 10,000-20,000 บาท รอยละ 32.5 ระยะเวลาในการเปน

ลูกคาธนาคารระหวาง 6-10 ป รอยละ 34 ผูใชบริการเงินฝากประเภทออมทรัพย รอยละ 70.3               

ในดานความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน ) สาขา

สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ในภาพ รวมพบวาอยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.90 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.60 โดยความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการในดานบุคลากร เปนอันดับที่ 1 

รองลงมาคือ ดานบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานปจจัยสนับสนุนการใหบริการ

ตามลําดับ  
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บทท่ี 3 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

กกกกกกกก งานวิจัยน้ี  ผูวิจัยจะทําการศึกษาถึงปจจัย ที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือก ใชบริการ

ธนาคาร ในสาขาปราณบุรี   จังหวัดประจวบคีรีขันธ   โดยผูวิจัยไดกําหนดวิธีการดําเนินการวิจัย ไว

ดังน้ี 

1. กําหนดประชากร 

2. กลุมตัวอยาง 

3. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

4. การทดสอบความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม 

5. การเก็บรวบรวมขอมูล 

6. การวิเคราะหขอมูล 

7. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1. กําหนดประชากร 

กกกกกกกก ประชากรที่ในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ  กลุมลูกคาหรือผูมาใชบริการของธนาคาร ใน                

สาขาปราณบุรี   อําเภอปราณบุรี  จังหวัดประจวบคีรีขันธ   ในชวงเวลาที่เปดทําการต้ังแตวันจันทร 

ถึง วันศุกร  โดยเร่ิมต้ังแตเวลา 08.30 – 16.30 น. 

2. กลุมตัวอยาง 

กกกกกกกกกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ  กลุมลูกคาหรือผูมาใชบริการของธนาคาร ใน                

สาขาปราณบุรี  อําเภอปราณบุรี  จังหวัดประจวบคีรีขันธ  โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ ตามสะดวก 

เน่ืองจากประชากรมีจํานวนมาก หลักการคํานวณที่แสดงขนาดกลุมตัวอยางในระดับความเชื่อมั่น 

95% โดยใชสูตรกรณีไมทราบจํานวนประชากรของ (เพ็ญแข แสงแกว2540 : 15) ดังน้ี 

n  =   
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กําหนดให 

กกกกกกกก  e          =    ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง (ในการศึกษาคร้ังน้ีกําหนดให  

เทากับ 0.05)  

กกกกกกกกZ          =    คาจากตารางการแจกแจงแบบปกติแสดงความเชื่อมั่นของการประมาณคา 

คะแนนมาตรฐาน (1.96) 

กกกกกกกกP         =    สัดสวนของลักษณะที่สนใจในประชากร (0.5) 

กกกกกกกกQ        =    1-P 

กกกกกกกกn         =    ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

แทนคา 

 
≥ 384.16 385 

  

กกกกกกกกในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ไดการสุมตัวอยางที่ใชศึกษาจํานวนประมาณ 400 ตัวอยาง โดยผู

ศึกษาจะทําการเก็บขอมูลจริงจํานวน 400 ตัวอยาง 
 

3. เคร่ืองมือท่ีใชในงานวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  คือ  แบบสอบถาม  โดยแบงเปน 4 สวน ดังน้ี  

กกกกกกกก สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการของ

ธนาคารในสาขาปราณบุรี  จังหวัดประจวบคีรีขันธ   ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  

อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

กกกกกกกก สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับขอมูลพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร  ไดแก  ธนาคารที่ใช

บริการชวงเวลาของการใชบริการ และความถี่ในการใชบริการ  

กกกกกกกก สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับ การตัดสินเลือกใชบริการธนาคา ร คือ ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด  มีจํานวน 42 ขอ เปนการวัดระดับ ความ สําคัญ แบบระดับชวง หรือระดับอันตรภาค 

(Interval Scales) เพื่อคํานวณคาสถิติและสามารถบอกถึงความแตกตางของระดับความสําคัญ    
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กกกกกกกกโดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังน้ี 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน     5        หมายถึง            มีความสําคัญมากที่สุด 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน     4     หมายถึง            มีความสําคัญมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน     3     หมายถึง            มีความสําคัญปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน     2      หมายถึง            มีความสําคัญนอย 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน     1         หมายถึง            มีความสําคัญนอยที่สุด 

กกกกกกกก ในการแป ลความหมายคะแนนระดับความคิดเห็น  โดยมีการกําหนดเกณฑการแบง

ระดับตามเกณฑความหมายคาคะแนนมีดังน้ี (พวงรัตน ทวีรัตน 2543: 107-108) 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนระหวาง  4.21-5.00     หมายถึง    อยูในระดับความสําคัญมากที่สุดก 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนระหวาง  3.41-4.20     หมายถึง    อยูในระดับความสําคัญมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนระหวาง  2.61-3.40     หมายถึง    อยูในระดับความสําคัญปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนระหวาง  1.81-2.60     หมายถึง    อยูในระดับความสําคัญนอยกก

กกกกกกกกกกกกกก    คะแนนระหวาง  1.00-1.80      หมายถึง    อยูในระดับความสําคัญนอยที่สุด

กกกกกกกกสวนที่ 4  ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะของผูใชบริการ 
 

4. การทดสอบความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม   

กกกกกกกกการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) ของเคร่ืองมือที่ใช

ในการศึกษา ดังน้ี   

กกกกกกกก 4.1 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity)  ผูศึกษาไดใหอาจารยที่ปรึกษาเปนผูตรวจ

สอบความครอบคลุมของเน้ือหาตามวัตถุประสงคความเหมาะสมของสํานวนภาษาความชัดเจนใน

เน้ือหา  จากน้ันผูวิจัยนําเคร่ืองมือมาปรับปรุ งแกไข  เพื่อใหขอคําถามมีความชัดเจนมากขึ้น  กอน

นําไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางที่ตองการศึกษา 

กกกกกกกก 4.2 การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) เปนคาที่ชี้ใหเห็นวาแบบ สอบถามมีความ

นาเชื่อถือเพียงใด โดยการนําแบบสอบถามไปทดสอบ กอนนําไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยาง                   

(Pre-test) จํานวน 30 ชุด  และนําขอมูลที่ไดมาทดสอบความเชื่อมั่นโดยการหาคาสัมประสิทธอัลฟา  

(Alpha Coefficient) โดยใชวิธีของ (Cronbach) และใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติสําหรับนัก

สังคมศาสตร (Statistical Package For Social Science : SPSS) จากการคํานวณปรากฏวาไดคาความ

เชื่อมั่นสัมประสิทธิ์อัลฟาเทากับ 0.96 ซึ่งถือวาเปนแบบสอบถามที่มีความนาเชื่อเถือไดตามเกณฑ  

คือ  ตองมีคาสัมประสิทธิ์อัลฟามากกวา 0.70 ซึ่งแสดงวามีความนาเชื่อถือสามารถนําไปใชในการ

เก็บขอมูลจริงตอไปได (ธานินทร ศิลปจารุ 2548 )           
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กกกกกกกกหาคาความเชื่อถือโดยใชสูตร 

      

 

กําหนดให                  =   สัมประสิทธิ์แหงความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม 

                             k     =   จํานวนขอคําถามในแบบสอบถาม 

                                                                    =    ความแปรปรวนของคําถามในแตละขอ 

                                    =    คามแปรปรวนของคะแนนที่ไดจากแบบสอบถาม 

 

5. การเก็บรวบรวมขอมูล  

กกกกกกกกงานวิจัยน้ี  ผูวิจัยไดทําการสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อใชประกอบการวิจัย โดยมี

รายละเอียดดังน้ี 

กกกกกกกก ขอมูลปฐมภูมิ ผูวิจัยไดเลือกวิธีการแบบสอบถามในการศึกษา ปจจัย ที่มี ผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารในสาขาปราณบุรี  อําเภอปราณบุรี  จังหวัดประจวบคีรีขันธ จํานวน 

400 คน  เพื่อใหไดขอมูลที่สามารถนํามาวิเคราะห และศึกษาการตัดสินใจ เลือกใชบริการธนาคาร

ของลูกคาที่มาใชบริการอยางแทจริง  

กกกกกกกก ขอมูลทุติยภูมิ ผูวิจัย ไดรวบรวมขอมูลจากหนังสือ วิทยานิพนธและรายงานวิจัยต างๆ                  

ที่เกี่ยวของ เพื่อใหไดขอมูลที่ครอบคลุมและมีผลลัพธเปนที่นาเชื่อถือ 

 

 

6. การวิเคราะหขอมูล  

กกกกกกกก การวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไ ดทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 

Window (Statistical Package For Social Sciences) มีรายละเอียดการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

1. ขอมูลพื้นฐานบุคคล ไดแก  เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา  อาชีพ รายได

เฉลี่ยตอเดือน ซึ่งผูวิจัยนําขอมูลมาแจกแจงความถี่  (Frequency) และคํานวณเปนคารอยละ 

(Percentage) 

2. ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารในสาขาปราณบุรี อําเภอปราณบุรี  

จังหวัดประจวบคีรีขันธ ซึ่งผูวิจัยนําขอมูลมาแจกแจงความถี่  (Frequency) และคํานวณเปนคารอยละ 

(Percentage)   
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3. ขอมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารในสาขาปราณบุรี อําเภอปราณ

บุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด โดยใหคะแนนเปนรายขอแลวนํา

ขอมูลมาหาคาเฉลี่ยและสวยเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Std. Deviation)  

 

7. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

กกกกกกกกสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลสําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีไดแก 

1. สถิติพื้นฐาน ไดแก  รอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

2. สถิติทดสอบสมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธโดยใช t-test และ one way ANOVA         

ในการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้ันตอนการดําเนินงานวิจัย 

1. กําหนดหัวขอที่ตองการจะศึกษาวิจัย 

2. เสนอหัวขอใหแกอาจารยที่ปรึกษา 

3. หลังจากที่ไดรับการอนุมัติแลวจึงเร่ิมทําบทที่ 1-3 พรอมแบบสอบถาม 

4. สงงานวิจัยใหอาจารยตรวจสอบแกไขใหถูกตอง 

5. นํากลับมาแกซ้ําอีก เพื่อใหถูกตอง 

6. แจกแบบสอบถาม เพื่อใชในการศึกษาวิจัย 

7. นําแบบสอบถามที่เก็บไดมารวบรวมขอมูล 

8. นําขอมูลที่รวบรวมไดมาประมวลผล 

9. สรุปผลการศึกษาวิจัย 
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บทท่ี  4 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

กกกกกกกก การศึกษาเร่ือง  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาค ารในสาขาปราณบุรี  

อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ ซึ่งผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามสัมภาษณ

กลุมตัวอยางทั้งสิ้น  จํานวน  400  คน  มีผลการศึกษานําเสนอขอมูลตามลําดับดังน้ี             

กกกกกกกกสวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กกกกกกกก สวนที่   2 พฤติกรรมการใชบริการธนาคาร   สาขาปราณบุรี   อําเภอปราณบุรี  จังหวัด

ประจวบคีรีขันธ                                               

กกกกกกกกสวนที่  3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร

ในสาขาปราณบุรี อําเภอปราณบุรี  จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

กกกกกกกกสวนที ่4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน  ( คน) รอยละ 

ชาย 

หญิง 

154 

246 

38.5 

61.5 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางที่ 1 พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 246 คน คิด เปน              

รอยละ  61.5  และเพศชาย จํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ  38.5 
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ตารางท่ี 2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน   ( คน ) รอยละ 

ตํ่ากวา 18 ป 

18-24 ป 

25-31 ป         

32-38 ป 

39-45 ป 

46 ปขึ้นไป 

10 

100 

138 

42 

59 

51 

2.5 

25.0 

34.5 

10.5 

14.8 

12.8 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางที่ 2 พบวา  กลุมตัวอยางมีอายุระหวาง 25-31 ป มากที่สุด จํานวน  138 คน           

คิดเปนรอยละ 34.5 รองลงมาคือ อายุระหวาง  18-24 ป จํานวน  100 คน  คิดเปนรอยละ 25.0                  

อายุระหวาง  39-45 ป จํานวน  59 คน  คิดเปนรอยละ 14.8  อายุ 46 ปขึ้นไป จํานวน  51 คน  คิดเปน         

รอยละ 12.8  อายุระหวาง   32-38 ป  จํานวน  42 คน  คิดเปนรอยละ 10.5 และอายุ ตํ่ากวา 18 ป 

จํานวน  10 คน  คิดเปนรอยละ 2.5 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน   ( คน ) รอยละ 

 โสด 

สมรส 

หมาย 

หยาราง 

154 

190 

34 

22 

38.5 

47.5 

8.5 

5.5 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกก จากตารางที่ 3 พบวา  กลุมตัวอยาง ที่มีสถานภาพสมรสมากที่สุด จํานวน  190 คน             

คิดเปนรอยละ 47.5 รองลงมาคือ สถานภาพโสด  จํานวน  154 คน  คิดเปนรอยละ 38.5 สถานภาพ

หมาย จํานวน  34 คน  คิดเปนรอยละ 8.5  และสถานภาพหยาราง จํานวน  22 คน  คิดเปนรอยละ 5.5 

ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา  

การศึกษา จํานวน   ( คน ) รอยละ 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา/ปวช. 

อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรี 

ปริญญาโท 

33 

103 

92 

121 

51 

8.3 

25.8 

23.0 

30.3 

12.8 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางที่ 4 พบวา  กลุมตัวอยางมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด จํานวน  

121 คน  คิดเปนรอยละ 30.3 รองลงมาคือ ระดับการศึกษา มัธยมศึกษา /ปวช. จํานวน  103 คน  คิด

เปนรอยละ 25.8  ระดับการศึกษา อนุปริญญา/ปวส. จํานวน  92 คน  คิดเปนรอยละ 23.0 ระดับ

การศึกษา ปริญญาโท จํานวน  51 คน  คิดเปนรอยละ  12.8 และระดับการศึกษา ประถมศึกษา  

จํานวน  33 คน  คิดเปนรอยละ 8.3 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ  

อาชีพ จํานวน   ( คน ) รอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 

ขาราชการ 

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย                  

รับจาง/ลูกจาง                              

เกษตรกร                            

อ่ืนๆ  

27 

72 

32 

98 

80 

59 

28 

4 

6.8 

18.0 

8.0 

24.5 

20.0 

14.8 

7.0 

1.0 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางที่  5 พบวา กลุมตัวอยาง มีอาชีพพนักงานบริษัท มากที่สุด จํานวน  98 คน               

คิดเป นรอยละ  24.5 รองลงมาคือ ธุรกิจสวนตัว /คาขาย จํานวน  80 คน คิดเป นรอยละ  20.0  

ขาราชการ  จํานวน  72 คน คิดเปนรอยละ 18.0 รับจาง/ลูกจาง จํานวน  59 คน  คิดเปนรอยละ 14.8  
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เกษตรกร จํานวน   28 คน คิดเปนรอยละ 7.0  นักเรียน/นักศึกษา  จํานวน  27 คน  คิดเปนรอยละ 6.8 

และอาชีพอ่ืน จํานวน  4  คน  คิดเปนรอยละ 1.0 

 

ตารางท่ี 6 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดครอบครัวตอเดือน จํานวน   ( คน ) รอยละ 

ตํ่ากวา 5,000 บาท 

5,001   – 10,000 บาท 

10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

30,001 –  40,000 บาท                   

40,001  บาท ขึ้นไป 

22 

180 

108 

35 

42 

13 

5.5 

45.0 

27.0 

8.8 

10.5 

3.3 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกก จากตารางที่ 6 พบวา  กลุมตัวอยาง มีระดับรายได 5,001   – 10,000 บาท มากที่สุด  

จํานวน  180 คน  คิดเปนรอยละ 45.0  รองลงมาคือ ระดับรายได 10,001 – 20,000 บาท จํานวน  108 

คน  คิดเปนรอยละ 27.0  ระดับรายได  30,001 –  40,000 บาท  จํานวน  42 คน  คิดเปนรอยละ 10.5                

ระดับรายได  20,001 – 30,000 บาท จํานวน  35 คน  คิดเปนรอยละ 8.8 ระดับรายได ตํ่ากวา 5,000 

บาท จํานวน  22 คน  คิดเปนรอยละ 5.5 และระดับรายได  40,001  บาท ขึ้นไป จํานวน  13 คน                

คิดเปนรอยละ 3.3  ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร 

ตารางท่ี 7 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการเลือกใชบริการธนาคารของลูกคา 

ธนาคาร จํานวน   ( คน ) รอยละ 

ธ.กสิกรไทย 

ธ.ทหารไทย                       

ธ.ออมสิน                      

ธ.ไทยพาณิชย 

ธ.กรุงไทย        

ธ.กรุงศรีอยุธยา 

ธ.กรุงเทพ 

ธ.นครหลวงไทย         

ธ.เพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร (ธ.ก.ส)        

68 

28 

49  

54 

40 

35 

86 

16 

24 

 

17.0 

7.0 

12.3 

13.5 

10.0 

8.8 

21.5 

4.0 

6.0 

 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางที่ 7 พบวา  กลุมตัวอยาง ใชบริการธนาคารกรุงเทพ มากที่สุด จํานวน 86 คน 

คิดเปนรอยละ 21.5 รองลงมาคือ ธนาคารกสิกรไทย จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.0  ธนาคาร

ไทยพาณิชย  จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.5  ธนาคารออมสิน จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 

12.3ธนาคารกรุงไทย จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํานวน 35 คน              

คิดเปนรอยละ 8.8 ธนาคารทหารไทยจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ  7.0    ธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ การเกษตร  (ธ.ก.ส) จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ  6.0 และธนาคาร นครหลวงไทย 

จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 ตามลําดับ         
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ตารางท่ี 8 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชวงเวลาที่มาใชบริการ 

ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ จํานวน   ( คน ) รอยละ 

8.30 - 12.00น              

12.01 - 13.00น                  

13.01-15.30น                

ไมแนนอน 

40 

84 

103 

173 

10.0 

21.0 

25.8 

43.3 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกก จากตารางที่ 8 พบวา  กลุมตั วอยาง ชวงเวลาที่มาใช บริการ มีไมแนนอน มากที่สุด  

จํานวน 173 คน  คิดเปนรอยละ 43.3 รองลงมาคือ ชวงเวลาที่มาใชบริการ  13.01-15.30น  จํานวน 

173 คน คิดเปนรอยละ  25.8  ชวงเวลาที่มาใชบริการ   12.01 - 13.00น จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ  

21.0 และชวงเวลาที่มาใชบริการ 8.30 - 12.00น  จํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 10.0  ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 9 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการใชบริการดานฝาก-ถอนเงิน 

การฝาก-ถอนเงิน จํานวน   ( คน ) รอยละ 

ไมไดใชบริการ 

1-2 คร้ัง 

3-4 คร้ัง 

5-6 คร้ัง 

7 คร้ังขึ้นไป 

15 

188 

113 

40 

44 

3.8 

47.0 

28.3 

10.0 

11.0 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางที่ 9 พบวา  กลุมตัวอยาง ใชบริการฝาก-ถอนเงิน 1-2 คร้ัง ตอเดือนมากที่สุด 

จํานวน 188 คิดเปนรอยละ 47.0 รองลงมาคือ 3-4 คร้ัง ตอเดือน จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 28.3             

7คร้ังขึ้นไป จํานวน 44 คนคิดเปนรอยละ 11.0  5-6 คร้ัง จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.0 และ

ไมใชบริการ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 10 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการใชบริการดานโอนเงิน  

การโอนเงิน จํานวน   ( คน ) รอยละ 

ไมไดใชบริการ 

1-2 คร้ัง 

3-4 คร้ัง 

5-6 คร้ัง 

7 คร้ังขึ้นไป 

59 

168 

114 

25 

34 

14.8 

42.0 

28.8 

6.3 

8.5 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางที่ 10 พบวา  กลุมตัวอยาง ใชบริการโอนเงิน 1-2 คร้ัง จํานวน 168 คน คิด

เปนรอยละ 42.0 รองลงมาคือ ใชบริการโอนเงิน 3-4 คร้ัง จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 ไมใช

บริการโอนเงิน จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.8 ใชบริการโอนเงิน 7 คร้ังขึ้นไป จํานวน 34 คน 

คิดเปนรอยละ 8.5 และใชบริการโอนเงิน 5-6 คร้ัง จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 11 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการใชบริการดานสินเชื่อ 

สินเชื่อ จํานวน   ( คน ) รอยละ 

ไมไดใชบริการ 

1-2 คร้ัง 

3-4 คร้ัง 

5-6 คร้ัง 

7 คร้ังขึ้นไป 

150 

141 

75 

20 

14 

37.5 

35.3 

18.8 

5.0 

3.5 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางที่ 11 พบวา  กลุมตัวอยาง ไมไดใชบริการโอนเงิน จํานวน 150 คน คนคิด

เปนรอยละ 37.5 รองลงมาคือ  ใชบริการโอนเงิน 1-2 คร้ัง จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 35.3 ใช

บริการโอนเงิน 3-4 คร้ังจํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 18.8  ใชบริการโอนเงิน 5-6 คร้ัง จํานวน 20 

คน คิดเปนรอยละ 5.0 และ ใชบริการ โอนเงิน  7 คร้ังขึ้นไป จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 

ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 12 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการใชบริการดานชําระสินคา/บริการ 

การชําระสินคา/บริการ จํานวน   ( คน ) รอยละ 

ไมไดใชบริการ 

1-2 คร้ัง 

3-4 คร้ัง 

5-6 คร้ัง 

7 คร้ังขึ้นไป 

120 

161 

79 

30 

10 

30.0 

40.3 

19.8 

7.5 

2.5 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกก กจากตารางที่ 12 พบวา  กลุมตัวอยาง ใชบริการ ดานชําระสินคา /บริการ  1-2 คร้ัง 

จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 40.3 รองลงมาคือ ไมไดใชบริการ จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 

30.0 ใชบริการ 3-4 คร้ัง จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.8 ใชบริการ  5-6 คร้ัง จํานวน 30 คน คิด

เปนรอยละ 7.5 และใชบริการ 7 คร้ังขึ้นไป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 13 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตาม การใชบริการดาน การทําธุรกรรม

ทางการเงินผานบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเครดิต 

การทําธุรกรรมทางการเงินผาน

บัตรเอทีเอ็ม/บัตรเครดิต 

จํานวน   ( คน ) รอยละ 

ไมไดใชบริการ 

1-2 คร้ัง 

3-4 คร้ัง 

5-6 คร้ัง 

7 คร้ังขึ้นไป 

115 

162 

76 

31 

16 

28.8 

40.5 

19.0 

7.8 

4.0 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกก จากตารางที่ 13 พบวา  กลุมตัวอยาง ใชบริการ ดานการทําธุรกรรมทางการเงินผาน

บัตรเอทีเอ็ม/บัตรเครดิต  1-2 คร้ัง จํานวน 162 คน คิดเปนรอยละ  40.5 ลองลงมาคือ ไมไดใชบริการ           

จํานวน 115 คนคิดเปนรอยละ 28.8 ใชบริการ 3-4 คร้ัง จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 19.0 ใชบริการ            
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5-6 คร้ัง จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.8 และใชบริการ 7 คร้ังขึ้นไป จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ           

4.0 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 14 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตาม การใชบริการดาน การทําธุรกรรมผาน

ทางระบบ  Internet 

การทําธุรกรรมผานทางระบบ  

Internet 

จํานวน   ( คน ) รอยละ 

ไมไดใชบริการ 

1-2 คร้ัง 

3-4 คร้ัง 

5-6 คร้ัง 

7 คร้ังขึ้นไป 

199 

135 

44 

16 

6 

49.8 

33.8 

11.0 

4.0 

1.5 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางที่ 14 พบวา  กลุมตัวอยาง ไมใชบริการดานการทําธุรกรรมผานทางระบบ  

Internet มากที่สุด จํานวน 199 คน คิดเปนรอยละ 49.8 รองลงมาคือ ใชบริการ 1-2 คร้ัง จํานวน 135 

คน คิดเปนรอยละ 33.8 ใชบริการ 3-4 คร้ัง จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.0 ใชบริการ  5-6 คร้ัง 

จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 ใชบริการ 7 คร้ังขึ้นไป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.5 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 15 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตาม การใชบริการดาน การทําธุรกรรมผาน

ทางโทรศัพทมือถือ 

การทําธุรกรรมผานทาง

โทรศัพทมือถือ 

จํานวน   ( คน ) รอยละ 

ไมไดใชบริการ 

1-2 คร้ัง 

3-4 คร้ัง 

5-6 คร้ัง 

7 คร้ังขึ้นไป 

178 

138 

64 

13 

7 

44.5 

34.5 

16.0 

3.3 

1.8 

รวม 400 100.0 
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กกกกกกกก จากตารางที่ 15 พบวา  กลุมตัวอยาง ไมใชบริการ ดานการทําธุรกรรมผานทาง

โทรศัพทมือถือ มากที่สุด จํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 44.5 รองลงมาคือ ใชบริการ 1-2 คร้ัง 

จํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 34.5 ใชบริการ 3-4 คร้ังจํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 ใชบริการ 

5-6 คร้ัง จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.3 ใชบริการ  7 คร้ังขึ้นไป จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.8 

ตามลําดับ 

 

สวนท่ี3  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ เลือกใชบริการธนาคาร ในสาขา            

ปราณบุรี อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ    

ตารางท่ี 16 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของกลุมตัวอยางจําแนกตาม ปจจัยสวนประสมทาง       

การตลาดดานผลิตภัณฑ          

ปจจัยสวนประสม          

ทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

 S.D 
แปล

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

ดานผลิตภัณฑ (Product) 

เงินฝากกระแสรายวัน 70 

(17.5) 

112 

(28.0) 

102 

(25.5) 

64 

(16.0) 

38 

(9.5) 

14 

(3.5) 

3.29 1.223 ปาน

กลาง 

เงินฝากออมทรัพย 

 

75 

(18.8) 

131 

(32.8) 

141 

(35.3) 

45 

(11.3) 

6 

(1.5) 

2 

(0.5) 

3.56 0.971 มาก 

 

เงินฝากประจํา 65 

(16.3) 

114 

(28.5) 

139 

(34.8) 

58 

(14.5) 

19 

(4.8) 

5 

(1.3) 

3.37 1.072 ปาน

กลาง 

สินเช่ือ 52 

(13.0) 

90 

(22.5) 

122 

(30.5) 

89 

(22.3) 

36 

(9.0) 

11 

(2.8) 

3.08 1.167 ปาน

กลาง 

โอนเงินภายในประเทศ 

และตางประเทศ 

42 

(10.5) 

108 

(27.0) 

110 

(27.5) 

66 

(16.5) 

46 

(11.5) 

28 

(7.0) 

3.09 1.187 ปาน

กลาง 

มีบริการบัตรเอทีเอ็ม

และบัตรเครดิตที่

หลากหลาย                 

52 

(13.0) 

101 

(25.3) 

118 

(29.5) 

61 

(15.3) 

52 

(13.0) 

16 

(4.0) 

3.10 1.224 ปาน

กลาง 

มีบริการชําระสินคา/

บริการ ผานทางธนาคาร 

42 

(10.5) 

115 

(28.8) 

114 

(28.5) 

68 

(17.0) 

43 

(10.8) 

18 

(4.5) 

3.12 1.166 ปาน

กลาง 

มีบริการประกันชีวิต 46 

(11.5) 

101 

(25.3) 

112 

(28.0) 

65 

(16.3) 

59 

(14.9) 

17 

(4.3) 

3.03 1.238 ปาน

กลาง 

 



42 

  42 

 

กกกกกกกกจากตารางที่ 16 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหระดับความสําคัญในดาน ผลิตภัณฑ

อยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉลี่ยเทากั บ 3.23  เมื่อพิจารณาเปนรายขอความพบวา ดาน

ผลิตภัณฑเงินฝากออมทรัพยมีระดับความสําคัญมาก  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.56  รองลงมาคือ   เงิน

ฝากประจํา   คิดเปนคาเฉลี่ย เทากับ 3.37 เงินฝากกระแสรายวัน  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.29  บริการ

ชําระสินคา/บริการผานทางธนาคาร คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.12 บริการบัตรเอทีเอ็มและบัตรเครดิต

ที่หลากหลาย  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.10 โอนเงินภายในประเทศและตางประเทศ  คิดเปนคาเฉลี่ย

เทากับ  3.09  สินเชื่อ คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.08  บริการประกันชีวิต  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.03 

และบริการประกันวินาศภัย คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.00 ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยสวนประสม          

ทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

 S.D 
แปล

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

ดานผลิตภัณฑ (Product) 

มีบริการประกันวินาศภัย 50 

(12.5) 

92 

(23.0) 

101 

(25.3) 

82 

(20.5) 

55 

(13.8) 

20 

(5.0) 

3.00 1.25

2 

ปาน

กลาง 

คาเฉลี่ยรวม 3.23 0.909 ปาน

กลาง 
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ตารางท่ี 17 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตามปจจัยสวนประสมทาง          

การตลาดดานราคา 

ปจจัยสวนประสม          

ทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

 S.D 
แปล

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

ดานราคา (Price) 

 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง 85 

(21.3) 

131 

(32.8) 

97 

(24.3) 

57 

(14.3) 

26 

(6.5) 

4 

(1.0) 

3.48 1.168 มาก 

อัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา 

 

69 

(17.3) 

118 

(29.5) 

113 

(28.3) 

65 

(16.3) 

28 

(7.0) 

7 

(1.8) 

3.34 1.157 ปาน

กลาง 

อัตราคาธรรมเนียมการ

ใชบริการบัตรเอทีเอ็ม             

64 

(16.0) 

124 

(31.0) 

109 

(27.3) 

72 

(18.0) 

25 

(6.3) 

6 

(1.5) 

3.33 

 

1.138 ปาน

กลาง 

อัตราคาธรรมเนียมการ

ใชบริการโอนเงิน              

60 

(15.0) 

141 

(35.3) 

110 

(27.5) 

63 

(15.8) 

20 

(5.0) 

6 

(1.5) 

3.40 1.083 ปาน

กลาง 

อัตราคาธรรมเนียม

การใชบริการชําระ

สินคาและบริการ           

57 

(14.3) 

142 

(35.5) 

103 

(25.8) 

69 

(17.3) 

22 

(5.5) 

7 

(1.8) 

3.36 1.101 ปาน

กลาง 

คาเฉลี่ยรวม 3.38 0.980 ปาน

กลาง 

 

กกกกกกกกจากตารางที่ 17 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหระดับความสําคัญในดาน ราคาอยูใน

ระดับปานกลาง  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากั บ 3.38  เมื่อพิจารณาเปนรายขอความพบวา ดานราคาอัตรา

ดอกเบี้ ยเงินฝากสูง  มีระดับความสําคัญมาก  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.48 รองลงมาคือ  อัตรา

คาธรรมเนียมการใชบริการโอนเงิน  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ   3.40  อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ

ชําระสินคาและบริการ คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ   3.36  อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่า  คิดเปนค าเฉลี่ยเทากับ  

3.34 อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการบัตรเอทีเอ็ม 3.33 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 18 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตามปจจัยสวนประสมทาง          

การตลาดดานชองทางการใหบริการ   

ปจจัยสวนประสม          

ทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

 S.D 
แปล

ผล 
มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

ดานชองทางการใหบริการ  (Place) 

ทําเลที่ตั้งของธนาคาร

อยูใกลบาน หรือ ใกลที ่

ทํางาน 

66 

(16.5) 

161 

(40.3) 

110 

(27.5) 

41 

(10.3) 

15 

(3.8) 

7 

(1.8) 
3.56 1.011 มาก 

มีส่ิงอํานวยความ

สะดวกเพียงพอ ขณะรอ

รับบริการ  เชน  เกาอ้ี  

ปากกา  น้ําดื่ม  ฯลฯ 

84 

(21.0) 

131 

(32.8) 

130 

(32.5) 

46 

(11.5) 

6 

(1.5) 

3 

(0.8) 
3.61 0.993 มาก 

จํานวนตู ATM 
100 

(25.0) 

123 

(30.8) 

116 

(29.0) 

51 

(12.8) 

8 

(2.0) 

2 

(0.5) 
3.64 1.054 มาก 

จํานวนตูฝากเงินสด 105 

(26.3) 

120 

(30.0) 

103 

(25.8) 

57 

(14.3) 

13 

(3.3) 

2 

(0.5) 

3.62 1.117 มาก 

บริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต                  

(Internet Banking) 

60 

(15.0) 

105 

(26.3) 

119 

(29.8) 

79 

(19.8) 

26 

(6.5) 

11 

(2.8) 

3.24 1.141 ปาน

กลาง 

บริการธนาคารทาง

โทรศัพทมือถือ                       

( Mobile Banking) 

70 

(17.5) 

102 

(25.5) 

117 

(29.3) 

73 

(18.3) 

30 

(7.5) 

8 

(2.0) 

3.28 1.180 ปาน

กลาง 

เวลาเปด-ปด การ

ใหบริการมีความ

เหมาะสม                                

57 

(14.3) 

124 

(31.0) 

130 

(32.5) 

69 

(17.3) 

16 

(4.0) 

4 

(1.0) 

3.35 1.053 ปาน

กลาง 

มีชองทางในการับฟงขอ 

คิดเห็นของการใหบริการ  

60 

(15.0) 

110 

(27.5) 

134 

(33.5) 

77 

(19.3) 

14 

(3.5) 

5 

(1.3) 

3.32 1.061 ปาน

กลาง 

คาเฉลี่ยรวม 3.49 0.795 มาก 
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กกกกกกกกจากตารางที่ 18 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหระดับความสําคัญในดาน ชองทาง

การใหบริการอยูในระดับ    คิดเปนคาเฉลี่ยเทากั บ   เมื่อพิจารณาเปนรายขอความพบวา  จํานวนตู 

ATM  มีระดับความสําคัญมาก  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.64 รองลงมาคือ  จํานวนตูฝากเงินสด  คิด

เปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.62 สิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอ ขณะรอรับบริการ  เชน  เกาอ้ี  ปากกา  นํ้า

ด่ืม ฯลฯ คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.61  ทําเลที่ต้ังของธนาคารอยูใกลบาน หรือ ใกลที่ทํางาน  คิดเปน

คาเฉลี่ยเทากับ  3.56 เวลาเปด -ปด การใหบริการ มีความเหมาะสม  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ   3.35                     

มีชองทางในการับฟงขอคิดเห็นของการใหบริการ  เชน  กลองรับคว ามคิดเห็น คิดเปนคาเฉลี่ย

เทากับ  3.32  บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ ( Mobile Banking) คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.28   

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต (Internet Banking) คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.24  ตามลําดับ    

 ตารางท่ี 19 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตามปจจัยสวนประสมทาง          

การตลาดดานการสงเสริมการตลาด 

ปจจัยสวนประสม          

ทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

 S.D 
แปล

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ประเมิ

นไมได 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

ธนาคารมีโปรโมช่ันที่ตรง

กับความตองการของทาน 

เชน  เงินฝากดอกเบี้ยสูง   

78 

(19.5) 

134 

(33.5) 

115 

(28.8) 

50 

(12.5) 

19 

(4.8) 

4 

(1.0) 

3.51 1.090 มาก 

มีการโฆษณาผานส่ือ

ตางๆ เชน ทางวิทยุ 

โทรทัศน หนังสือพิมพ  

อินเตอรเน็ต เปนตน 

 

76 

(19.0) 

 

123 

(30.8) 

 

116 

(29.0) 

 

 

60 

(15.0) 

 

21 

(5.3) 

 

4 

(1.0) 

 

3.44 

 

1.120 

 

มาก 

ความชัดเจนของปาย

ประกาศแนะนําบริการ 

66 

(16.5) 

128 

(32.0) 

137 

(34.3) 

52 

(13.0) 

12 

(3.0) 

5 

(1.3) 

3.47 1.015 มาก 

มีของสมนาคุณมอบให

ในโอกาสตางๆ 

67 

(16.8) 

122 

(30.5) 

134 

(33.5) 

62 

(15.5) 

10 

(2.5) 

5 

(1.3) 

3.44 1.027 มาก 
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ปจจัยสวนประสม          

ทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

 S.D 
แปล

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

มีสวนรวมกับชุมชนใน

การทํากิจกรรม   หรือ

การคืนกําไรใหกับ

ชุมชน           

75 

(18.8) 

105 

(26.3) 

117 

(29.3) 

74 

(18.5) 

24 

(6.0) 

5 

(1.3) 

3.34 1.160 ปาน

กลาง 

คาเฉลี่ยรวม 3.45 0.917 มาก 

 

กกกกกกกก จากตารางที่ 19 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหระดับความสําคัญในดาน การ

สงเสริม การตลาดอยูในระดับมาก   คิดเปนคาเฉลี่ยเทากั บ 3.45  เมื่อพิจารณาเปนรายขอความพบวา  

ธนาคารมีโปรโมชั่นที่ตรงกับความตองการของลูกคา เชน  เงินฝากดอกเบี้ยสูง   มีระดับความสําคัญ

มาก คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.51 รองลงมาคือ ความชัดเจนของปายประกาศแนะนําบริการ  คิดเปน

คาเฉลี่ยเทากับ 3.47 การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน ทางวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ  อินเตอรเน็ต 

เปนตน คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.44  มีของสมนาคุณมอบใหในโอกาสตางๆ คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  

3.44  และมีสวนรวมกับชุมชนในการทํากิจกรรม หรือการคืนกําไรใหกับชุมชน  คิดเปนคาเฉลี่ย

เทากับ 3.34 ตามลําดับ         
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ตารางท่ี 20 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตาม ปจจัยสวนประสมทาง                

การตลาดดานพนักงานผูใหบริการ 

ปจจัยสวนประสม          

ทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

 S.D 
แปล

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

ดานพนักงานผูใหบริการ (People)                          

 พนักงานใหบริการ

ตอนรับอยางสุภาพ                 

79 

(19.8) 

143 

(35.8) 

116 

(29.0) 

51 

(12.8) 

10 

(2.5) 

1 

(0.3) 

3.58 1.024 มาก 

พนักงานแตงกายสุภาพ

เรียบรอย 

81 

(20.3) 

151 

(37.8) 

108 

(27.0) 

50 

(12.5) 

8 

(2.0) 

2 

(0.5) 

3.62 1.008 มาก 

พนักงานใหบริการอยาง

รวดเร็ว 

78 

(19.5) 

147 

(36.8) 

109 

(27.3) 

51 

(12.8) 

14 

(3.5) 

1 

(0.3) 

3.56 1.052 มาก 

พนักงานใหบริการอยาง

เสมอภาค 

81 

(20.3) 

142 

(35.5) 

106 

(26.5) 

52 

(13.0) 

17 

(4.3) 

2 

(0.5) 

3.55 1.084 มาก 

พนักงานสามารถให

คําแนะนําปรึกษาได 

90 

(22.5) 

130 

(32.5) 

109 

(27.3) 

54 

(13.5) 

16 

(4.0) 

1 

(0.3) 

3.56 1.101 มาก 

คาเฉลี่ยรวม 3.57 0.917 มาก 

 

กกกกกกกก จากตารางที่ 20 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหระดับความสําคัญในดาน การ

สงเสริม การตลาดอยูในระดับมาก   คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.57  เมื่อพิจารณาเปนรายขอคว ามพบวา  

พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย  มีระดับความสําคัญมาก คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 รองลงมาคือ  

พนักงานใหบริการตอนรับอยางสุภาพ  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ   3.58   พนักงานใหบริการอยาง

รวดเร็ว คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.56  พนักงานสามารถใหคําแนะนําปรึกษาได  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  

3.56  พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค 3.55 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 21 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตาม ปจจัยสวนประสมทาง                

การตลาดดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ และรูปแบบการบริการ  

ปจจัยสวนประสม          

ทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

 S.D 
แปล

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ และรูปแบบการบริการ (Physical Evidence) 

ธนาคารมีเครื่องมือและ

อุปกรณสํานักงานที่ทันสม 

65 

(16.3) 

149 

(37.3) 

121 

(30.3) 

42 

(10.5) 

15 

(3.8) 

8 

(2.0) 

3.53 1.014 มาก 

การจัดสถานที่ภายใน

ธนาคารแบงเปน

สัดสวนเหมาะสม 

78 

(19.5) 

123 

(30.8) 

149 

(37.3) 

39 

(9.8) 

10 

(2.5) 

1 

(0.3) 

3.55 0.993 มาก 

การตกแตงภายใน

อาคารมีความสวยงาม 

สะอาดและเปนระเบียบ 

65 

(16.3) 

134 

(33.5) 

144 

(36.0) 

53 

(13.3) 

4 

(1.0) 

- 

 

3.51 0.950 มาก 

สถานที่จอดรถเพียงพอ

สําหรับผูมาใชบริการ 

79 

(19.8) 

103 

(25.8) 

138 

(34.5) 

71 

(17.8) 

9 

(2.3) 

- 

 

3.43 1.064 มาก 

มีระบบการรักษาความ

ปลอดภัยที่ดี 

78 

(19.5) 

126 

(31.5) 

124 

(31.0) 

60 

(15.0) 

12 

(3.0) 

- 3.50 1.060 มาก 

คาเฉลี่ยรวม 3.52 0.844 มาก 

 

กกกกกกกก จากตารางที่  21 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหระดับความสําคัญในดาน สิ่ง

นําเสนอทางกายภาพ และรูปแบบการบริการอยูในระดับ มาก  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.52 เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอความพบวา  การจัดสถานที่ภายในธนาคารแบงเปนสัดสวนเหมาะสม มีระดับ

ความสําคัญมาก  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.55 รองลงมาคือ  ธนาคารมีเคร่ืองมือและ อุปกรณสํานักงานที่

ทันสมัย  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 การตกแตงภายในอาคารมีความสวยงาม สะอาดและเปน

ระเบียบ  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.51 มีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี  3.50 และสถานที่จอดรถ

เพียงพอสําหรับผูมาใชบริการ คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 ตามลําดับ      
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ตารางท่ี 22 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตาม ปจจัยสวนประสมทาง                

การตลาดดานกระบวนการใหบริการ 

ปจจัยสวนประสม          

ทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

 S.D 
แปล

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ประเมิ

นไมได 

ดานกระบวนการใหบริการ(Process) 

มีระบบการจัดคิวรอ

ตามลําดับกอน-หลัง 

113 

(28.3) 

136 

(34.0) 

88 

(22.0) 

55 

(13.8) 

7 

(1.8) 

1 

(0.3) 

3.73 1.070 มาก 

มีพนักงานเพียงพอใน

การใหบริการ 

104 

(26.0) 

137 

(34.3) 

102 

(25.5) 

42 

(10.5) 

14 

(3.5) 

1 

(0.3) 

3.69 1.077 มาก 

ขั้นตอนการใหบริการ

ไมยุงยาก ซับซอน 

92 

(23.0) 

147 

(36.8) 

100 

(25.0) 

51 

(12.8) 

10 

(2.5) 

- 3.65 1.047 มาก 

ความสะดวกรวดเร็วใน

การใหบริการ 

108 

(27.0) 

131 

(32.8) 

107 

(26.8) 

45 

(11.3) 

8 

(2.0) 

1 

(0.3) 

3.72 1.045 มาก 

มีบริการที่ครบวงจร ณ 

จุดเดียว 

95 

(23.8) 

136 

(34.0) 

99 

(24.8) 

55 

(13.8) 

15 

(3.8) 

- 3.60 1.103 มาก 

คาเฉลี่ยรวม 3.68 0.933 มาก 

 

กกกกกกกก จากตารางที่ 22 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหระดับความสําคัญในดาน

กระบวนการใหบริการ อยูในระดับมาก  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.68   เมื่อพิจารณาเปนรายขอความ

พบวา ระบบการจัดคิวรอตามลําดับกอน- หลัง มีระดับความสําคัญมาก  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 

รองลงมาคือ ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ   3.72 มีพนักงานเพียงพอ

ในการใหบริการ  คิดเปนคาเฉลี่ ยเทากับ   3.69  ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก ซับซอน  คิดเปน

คาเฉลี่ยเทากับ 3.65 และมีบริการที่ครบวงจร ณ จุดเดียว  คิดเปนคาเฉลี่ยเทากับ  3.60 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

การทดสอบสมมติฐานการวิจัยคร้ังน้ี ผูศึกษาไดทําการวิเคราะหทางสถิ ติ เพื่อหาความ

แตกตางของขอมูลประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางโดยผูศึกษาไดเลือกปจจัยดานประชากรศาสตร

ทางดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน เพื่อศึกษาหาความแตกตาง

ของระดับความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือก ใชบริการ

ธนาคารใน สาขา ปราณบุรี   อําเภอ ปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ   โดยหาคาความแตกตาง

ระหวางตัวแปรตางๆดวยวิธี t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของกลุมตัวอยาง 2 กลุม และใชสถิติ

ทดสอบวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Anova) โดยทําการทดสอบคา F-test เพื่อ

ทดสอบกลุมตัวแปรต้ังแต 3 กลุมขึ้นไปโดยกําหนดคาระดับความเชื่อมั่นที่ 95% คือ กําหนดคา

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) ที่ระดับ 0.05 หากปจจัยใดมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิตินอยกวา            

หรือเทากับ 0.05 หมายความวา ขอมูลประชากรศาสตรกับ ปจจัยสวนประส มทางการตลาด           

มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  
 

วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

สมมติฐานท่ี 1 

กกกกกกกก H0: กลุมตัวอยางที่มี เพศที่แตกตางกันสงผลตอพฤติกรรม การตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารที่ไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก H1: กลุมตัวอยางที่มี เพศที่แตกตางกันสงผลตอพฤติกรรมการตั ดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารที่แตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 23 แสดงการเปรียบเทียบ กลุมตัวอยางที่มีเพศที่ แตกตางกันตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคาร 

ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 

เพศ 

t-test 
P-value 

(Sig.) 
ชาย หญิง 

 S.D  S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.33 0.887 3.17 0.919 1.644 0.101 

ดานราคา 3.47 1.028 3.33 0.946 1.389 0.166 

ดานชองทางการใหบริการ 3.56 0.822 3.44 0.775 1.486 0.138 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.54 0.937 3.40 0.902 1.448 0.148 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.59 0.920 3.56 0.916 0.367 0.714 
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ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 

เพศ 

t-test 
P-value 

(Sig.) 
ชาย หญิง 

 S.D  S.D 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ

และรูปแบบการบริการ 
3.54 0.873 3.51 0.826 0.337 0.736 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.72 0.924 3.66 0.940 0.659 0.510 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ความแตกตางของเพศกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด                

7 ดาน ดวยสถิติ  t-test ไมพบปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่มีระดับนัยสําคัญทางสถิติตํ่ากวา

ระดับ 0.05 ดังน้ัน ยอมรับ  H0 น่ันคือ กลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิง ใหระดับความสําคัญ ตอ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไมแตกตางกัน 
 

 

สมมติฐานท่ี 2 

กกกกกกกกH0: กลุมตัวอยางที่มี อายุที่แตกตางกันสงผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคาร ที่ไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก H1: กลุมตัวอยางที่มี อายุที่แตกตางกันสงผลตอพฤติกรรมการตัด สินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารที่แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 24 แสดงการเปรียบเทียบ กลุมตัวอยางที่มีอายุที่ แตกตางกันตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคาร 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

อายุ 

ต่ํากวา 18 ป 18-24 ป 25-31 ป 32-38 ป 

 S.D  S.D  S.D  S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.72 0.873 3.36 0.934 3.01 0.893 3.20 0.943 

ดานราคา 4.02 0.940 3.41 1.001 3.26 1.004 3.50 0.908 

ดานชองทางการใหบริการ 3.84 0.699 3.56 0.862 3.32 0.750 3.46 0.837 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.66 0.824 3.58 0.883 3.24 0.858 3.42 0.928 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.56 0.716 3.63 0.840 3.43 0.952 3.66 0.958 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 
3.48 0.994 3.66 0.786 3.45 0.919 3.41 0.826 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.72 0.812 3.83 0.816 3.54 1.027 3.71 0.927 
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ตารางท่ี 25 แสดงการเปรียบเทียบ กลุมตัวอยางที่มีอายุที่ แตกตางกันตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคาร (ตอ) 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

อายุ 

F P-value 39-45 ป 46 ปขึ้นไป 

 S.D 
 

S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.40 0.832 3.35 0.866 2.98 0.012 

ดานราคา 3.48 0.921 3.34 0.978 1.36 0.239 

ดานชองทางการใหบริการ 3.63 0.738 3.57 0.770 2.03 0.073 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.61 0.950 3.60 1.031 2.47 0.032 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.73 0.858 3.62 1.013 1.19 0.313 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 
3.49 0.684 3.54 0.899 0.89 0.484 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.74 0.914 3.64 0.918 1.20 0.307 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ความแตกตางของอายุกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

7 ดาน ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางที่มีอายุที่แตกตางกัน ใหระดับความสําคัญ ตอปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดในการตัดสินใจ เลือกใชบริการธนาคาร  ในดานผลิตภัณฑ แล ะดานการ

สงเสริมการตลาดแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานราคา  ดาน

ชองทางการใหบริการ  ดานพนักงานผูใหบริการ  ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการ

บริการ และดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 3 

กกกกกกกก H0: กลุมตัวอย างที่มี สถานภาพที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคาร ที่ไมแตกตางกัน 

กกกกกกก H1: กลุมตัวอยางที่มี สถานภาพที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารที่แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 26 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางที่มีสถานภาพที่แตกตางกันตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการธนาคาร  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

สถานภาพ 

โสด สมรส หมาย 

 S.D  S.D  S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.50 0.938 3.09 0.837 2.88 0.879 

ดานราคา 3.57 0.976 3.26 0.970 3.32 0.884 

ดานชองทางการใหบริการ 3.63 0.810 3.36 0.761 3.44 0.843 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.62 0.915 3.35 0.878 3.34 0.946 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.72 0.886 3.45 0.914 3.55 0.923 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 
3.67 0.855 3.43 0.812 3.41 0.880 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.81 0.870 3.55 0.956 3.61 0.978 

 

ตารางท่ี 27 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางที่มีสถานภาพที่แตกตางกันตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการธนาคาร (ตอ) 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

สถานภาพ 

F P-value หยาราง 

 S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.14 0.940 7.15 0.000 

ดานราคา 3.20 1.087 2.99 0.031 

ดานชองทางการใหบริการ 3.52 0.778 3.21 0.023 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.43 1.091 2.62 0.050 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.65 1.040 2.67 0.047 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 
3.37 0.882 2.80 0.039 

ดานกระบวนการใหบริการ 4.03 0.935 3.39 0.018 
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กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ความแตกตางของสถานภาพกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 7 ดาน ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางที่มีสถานภาพที่แตกตางกัน ใหระดับ

ความสําคัญ ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจ เลือกใชบริการธนาคาร  ในดาน

ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการให บริการ  ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผู

ใหบริการ  ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการบริการ  และดานกระบวนการใหบริการ

แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

สมมติฐานท่ี 4 

กกกกกกกกH0: กลุมตัวอยางที่มี ระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผลตอกา รตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคาร ที่ไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก H1: กลุมตัวอยางที่มี ระดับการศึกษาแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารที่แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 28 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการธนาคาร  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา/

ปวช 
อนุปริญญา/ปวส ปริญญาตรี 

 S.D  S.D  S.D  S.D 

ดานผลิตภัณฑ 2.96 1.053 3.10 0.932 3.17 0.872 3.33 0.964 

ดานราคา 3.01 1.117 3.26 1.052 3.37 0.880 3.48 1.013 

ดานชองทางการใหบริการ 3.44 0.810 3.41 0.846 3.31 0.828 3.58 0.738 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.24 0.862 3.42 0.936 3.26 0.892 3.53 0.912 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.40 0.974 3.49 0.937 3.35 0.930 3.74 0.820 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 
3.42 0.964 3.41 0.866 3.41 0.847 3.69 0.794 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.62 1.068 3.74 0.993 3.38 0.898 3.79 0.860 

 

ตารางท่ี 29 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการธนาคาร (ตอ) 
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับการศึกษา 

F P-value ปริญญาโท 

 S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.55 0.584 2.97 0.019 

ดานราคา 3.64 0.717 2.79 0.026 

ดานชองทางการใหบริการ 3.73 0.691 2.90 0.022 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.85 0.855 4.02 0.003 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.85 0.924 4.03 0.003 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 
3.58 0.785 2.19 0.069 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.89 0.850 3.59 0.007 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4  ความแตกตางของระดับการศึกษากับปจจัยสวนประสม

ทางการตลาด ดาน ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน ใหระดั บ

ความสําคัญ ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจ เลือกใชบริการธนาคาร  ในดาน

ผลิตภัณฑดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ  

และดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ                

ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการบริการไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานท่ี 5 

กกกกกกกกH0: กลุมตัวอยางที่มี อาชีพที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร            

ที่ไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก H1: กลุมตัวอยางที่มี อาชีพแตกตางกันสงผลตอการตัดสิ นใจเลือกใชบริการธนาคาร                     

ที่แตกตางกัน 
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ตารางท่ี  30 แสดงการเปรียบเทียบ กลุมตัวอยางที่มี อาชีพที่แตกตาง กันตอการตัดสินใจ เลือกใช

บริการธนาคาร  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ รัฐวิสาหกิจ 

 S.D  S.D  S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.43 0.841 3.32 0.933 2.79 0.791 

ดานราคา 3.59 0.982 3.36 0.888 3.05 0.963 

ดานชองทางการใหบริการ 3.63 0.825 3.48 0.813 3.25 0.713 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.44 0.830 3.47 0.929 3.23 0.824 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.51 0.779 3.52 0.924 3.38 1.050 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 

3.53 0.825 3.47 0.833 3.23 0.819 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.62 0.827 3.46 0.921 3.51 0.979 

 

ตารางท่ี  31 แสดงการเปรียบเทียบ กลุมตัวอยางที่มี อาชีพที่แตกตาง กันตอการตัดสินใจ เลือกใช

บริการธนาคาร (ตอ) 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

อาชีพ 

พนักงานบริษัท ธุรกิจสวนตัว/คาขาย รับจาง/ลูกจาง 

 S.D  S.D  S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.33 0.894 3.39 0.842 2.85 0.978 

ดานราคา 3.47 0.939 3.48 0.893 3.29 1.120 

ดานชองทางการใหบริการ 3.60 0.840 3.48 0.818 3.35 0.716 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.57 0.947 3.52 0.928 3.34 0.968 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.68 0.875 3.73 0.937 3.50 0.924 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 

3.68 0.745 3.63 0.837 3.31 0.965 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.83 0.939 3.67 0.879 3.80 1.033 
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ตารางท่ี  32 แสดงการเปรียบเทียบ กลุมตัวอยางที่มี อาชีพที่แตกตาง กันตอการตัดสินใจ เลือกใช

บริการธนาคาร (ตอ) 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

อาชีพ 

F P-value เกษตรกร อื่นๆ 

 S.D  S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.39 0.845 3.19 0.792 3.31 0.002 

ดานราคา 3.23 1.220 3.65 1.075 1.11 0.352 

ดานชองทางการใหบริการ 3.60 0.762 3.31 0.239 1.11 0.355 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.40 0.889 3.00 0.163 0.82 0.564 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.36 0.915 3.20 0.909 1.14 0.333 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 
3.56 0.919 3.10 0.416 1.93 0.062 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.74 0.937 3.75 0.300 1.20 0.297 

 

กกกกกกกก ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5 ความแตกตางของอาชี พกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 7 ดาน ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางที่มีอาชีพที่แตกตางกัน ใหระดับความสําคัญตอ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร  ในดานผลิตภัณฑ  แตกตาง

กัน  อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และดานราคา  ดานชองทางการใหบริการ  ดานการ

สงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งนําเสนอทาง

กายภาพและรูปแบบการบริการไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานท่ี 6 

กกกกกกกก H0: กลุมตัวอยางที่มี ระดับรายไดที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคาร ที่ไมแตกตางกัน 

กกกกกกก H1: กลุมตัวอยางที่มี ระดับรายไดแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารที่แตกตางกัน 
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ตารางท่ี  33 แสดงการเปรียบเทียบ กลุมตัวอยางที่มี ระดับรายได ที่แตกตาง กันตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการธนาคาร  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

รายไดตอเดือน 

ต่ํากวา 5,000 

บาท 

5,001-10,000 

บาท 
10,001 - 20,000 บาท 20,001 - 30,000บาท 

 S.D  S.D  S.D  S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.07 0.982 3.16 0.946 3.35 0.953 3.12 0.849 

ดานราคา 3.26 1.105 3.29 1.046 3.58 0.947 3.36 0.955 

ดานชองทางการใหบริการ 3.64 0.878 3.43 0.826 3.50 0.793 3.56 0.689 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.33 0.921 3.39 0.877 3.58 0.970 3.42 1.011 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.43 0.874 3.53 0.925 3.63 0.935 3.46 0.921 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 
3.59 0.916 3.50 0.884 3.56 0.813 3.40 0.871 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.70 0.874 3.68 0.983 3.76 0.894 3.45 1.004 

 

ตารางท่ี  34 แสดงการเปรียบเทียบ กลุมตัวอยางที่มี ระดับร ายได ที่แตกตาง กันตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการธนาคาร (ตอ) 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

รายไดตอเดือน 

F P-value 30,001-40,000บาท 40,001บาทขึ้นไป 

 S.D  S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.27 0.625 3.64 0.735 1.28 0.271 

ดานราคา 3.35 0.727 3.36 0.760 1.23 0.292 

ดานชองทางการใหบริการ 3.47 0.692 3.70 0.857 0.56 0.730 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.47 0.858 3.55 1.000 0.71 0.611 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.71 0.839 3.78 0.988 0.70 0.617 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 
3.48 0.664 3.70 0.957 0.36 0.871 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.64 0.810 3.67 0.877 0.58 0.713 

กกกกกกกก 
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กกกกกกกก ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 6 ความแตกตางของรายไดกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 7 ดาน ดวยสถิติ F-test ไมพบปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ

ตํ่ากวาระดับ 0.05 ดังน้ัน ยอมรับ  H0 น่ันคือ กลุมตัวอยางที่มี ระดับรายไดที่แตกตางกันสงผลตอ

พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารที่ไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานท่ี 7 

กกกกกกกก H0: กลุมตัวอยางที่ใชบริการของธนาคาร ที่แตกตางกันสงผลตอ การตัดสินใจ เลือกใช

บริการธนาคารที่ไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก H1: กลุมตัวอยางที่ ใชบริการของธนาคาร ที่แตกตางกันสงผลตอ การตัดสินใจ เลือกใช

บริการธนาคารที่แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี  35 แสดงการเปรียบเทียบ กลุมตัวอยางที่ ใชบริการของธนาคาร ที่แตกตาง กันตอ การ

ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ธนาคาร 

ธ.กสิกรไทย ธ.ทหารไทย ธ.ออมสิน ธ.ไทยพานิชย 

 S.D  S.D  S.D  S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.39 0.951 3.67 0.749 3.43 0.941 2.96 0.858 

ดานราคา 3.48 1.034 3.68 0.911 3.64 0.786 3.24 0.809 

ดานชองทางการใหบริการ 3.64 0.818 3.75 0.754 3.72 0.777 3.221 0.775 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.57 0.994 3.70 0.730 3.78 0.838 3.30 0.865 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.74 0.877 3.77 0.797 3.68 0.914 3.50 0.892 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 

3.69 0.745 3.77 0.771 3.60 0.831 3.54 0.777 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.93 0.837 3.77 0.860 3.83 0.863 3.47 0.980 
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ตารางท่ี  36 แสดงการเปรียบเทียบ กลุมตัวอยางที่ ใชบริการของธนาคาร ที่แตกตาง กันตอ การ

ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร (ตอ) 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ธนาคาร 

ธ.กรุงไทย ธ.กรุงศรีอยุธยา ธ.กรุงเทพ ธ.นครหลวงไทย 

 S.D  S.D  S.D  S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.15 0.975 3.45 0.768 3.08 0.873 2.78 0.507 

ดานราคา 3.29 0.934 3.61 1.019 3.33 1.054 2.68 0.461 

ดานชองทางการใหบริการ 3.46 0.764 3.62 0.899 3.37 0.729 2.83 0.578 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.47 1.022 3.67 0.973 3.24 0.868 2.98 0.634 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.61 0.709 3.86 1.080 3.47 0.878 2.68 1.113 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 

3.55 0.908 3.57 0.909 3.38 0.831 2.91 0.711 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.84 0.899 3.67 1.070 3.56 0.866 2.86 0.740 

 

ตารางท่ี  37 แสดงการเปรียบเทียบ กลุมตัวอยางที่ ใชบริการของธนาคาร ที่แตกตาง กันตอ การ

ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร (ตอ) 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ธนาคาร 

F P-value 
ธ.เพื่อการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร 

 S.D 

ดานผลิตภัณฑ 3.09 1.090 2.96 0.003 

ดานราคา 2.99 1.277 2.85 0.004 

ดานชองทางการใหบริการ 3.51 0.738 3.59 0.000 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.20 0.905 2.91 0.004 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.23 1.113 3.37 0.001 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 
3.31 1.063 2.29 0.021 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.93 0.837 3.12 0.002 
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กกกกกกกก ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 7 ความแตกตางของธนาคารกับปจจั ยสวนประสมทาง

การตลาด  7 ดาน ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางที่มีสถานภาพที่แตกตางกัน ใหระดับ

ความสําคัญ ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจ เลือกใชบริการธนาคาร  ในดาน

ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางกา รใหบริการ  ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผู

ใหบริการ  ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการบริการ  และดานกระบวนการใหบริการ

แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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บทท่ี 5 

 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินในใชบริการธนาคารในสาขาปราณบุรี 

อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ ” มีวัตถุประสงคของการวิจัย ดังน้ี 

กกกกกกกก 1. เพื่อศึกษา ปจจัย ที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือก ใชบริการธนาคารใน สาขา ปราณบุรี               

อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ    

กกกกกกกก2. เพื่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร ที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร                      

ในสาขาปราณบุรี อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

กกกกกกกก3. เพื่อใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการปรับปรุงการใหบริการของธนาคารในสาขาปราณบุรี                 

อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 

กลุมตัวอยาง 

กกกกกกกก ผูวิจัยไดทําการสุมกลุมตัวอยาง โดยคํานวณจากจํานวนประชากรที่มาใชบริการกับ

ธนาคารในสาขาปราณบุรี อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ จํานวน 400 คน สถิติที่ใชในการ

วิจัย ไดแก คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

และทดสอบสมมติฐานโดยใชคาสถิติ t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของกลุมตัวอยาง 2 กลุม และ

ใชสถิติทดสอบวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) โดยทําการทดสอบคา F-test 

เพื่อทดสอบกลุมตัวแป รทั้ง 3 กลุมขึ้นไป โดยกําหนดคาระดับความเชื่อมั่นที่ 95% คือ กําหนดคา

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) ที่ระดับ 0.05 
 

สรุปผลการวิจัย 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กกกกกกกกจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน เปนเพศหญิง จํานวน 246 คน 

คิดเปน รอยละ  61.5 มีอายุระหวาง 25-31 ป มากที่สุด จํานวน  138 คน  คิดเปนรอยละ 34.5 มี

สถานภาพสมรสมากที่สุด จํานวน  190 คน  คิดเปน  รอยละ 47.5 มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมาก

ที่สุด จํานวน  121 คน  คิดเปนรอยละ 30.3 มีอาชีพพนักงานบริษัทมากที่สุด จํานวน  98 คน คิดเปน

รอยละ 24.5 มีระดับรายได 5,001–10,000 บาท มากที่สุด จํานวน  180 คน คิดเปนรอยละ 45.0  
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สวนท่ี 2 สรุปพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร 

กกกกกกกก ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามเลือกใชบริการของธนคารกรุงเทพมากที่สุด 

จํานวน  86 คน คิดเปนรอยละ  21.5 มีชวงเวลาที่มาใชบริการไ มแนนอนมากที่สุด 173 คน คิดเปน

รอยละ 43.3  ใชบริการฝาก-ถอนเงิน 1-2 คร้ัง จํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 47.0 ใชบริการโอน

เงิน 1-2 คร้ัง จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 42.0 ไมไดใชบริการโอนเงิน จํานวน 150 คน คนคิด

เปนรอยละ 37.5 ใชบริการดานชําระสินคา /บริการ 1-2 คร้ัง จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 40.3 ใช

บริการดานการทําธุรกรรมทางการเงินผานบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเครดิต 1-2 คร้ัง จํานวน 162 คน คิดเปน

รอยละ 40.5 ไมใชบริการดานการทําธุรกรรมผานทางระบบ  Internet มากที่สุด จํานวน 199 คน คิด

เปนรอยละ 49.8 ไมใชบริการดานการทําธุรกรรมผานทางโทรศัพทมือถือ มากที่สุด จํานวน 178 คน 

คิดเปนรอยละ 44.5 

สวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารในสาขา

ปราณบุรี อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ    

กกกกกกกกจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารในสาขาปราณบุรี             

อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ  ในดานตางๆดังน้ี 

กกกกกกกก3.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

3.1.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญ

ตอปจจัยดานผลิตภัณฑรวมมีคาเฉลี่ยในระดับความสําคัญปาน กลาง (คาเฉลี่ย = 3.23 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน  = 0.909) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  กลุมตัวอยางใหระดับความสําคัญของ เงิน

ฝากออมทรัพย มากเปนอันดับหน่ึง รองลงมาคือ  เงินฝากประจํา  และ เงินฝากกระแสรายวัน  

ตามลําดับ 

3.1.2 ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหร ะดับความสําคัญตอ

ปจจัยดานราคารวมมีคาเฉลี่ยในระดับความสําคัญปานกลาง (คาเฉลี่ย = 3.38 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน = 0.980) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  กลุมตัวอยางใหระดับความสําคัญของ อัตรา

ดอกเบี้ยเงินฝากสูงมากเปนอันดับหน่ึง  รองลงมาคือ  อัตราคาธรรมเนียมกา รใชบริการโอนเงิน  และ

อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชําระสินคาและบริการ ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกก ก3.1.3 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ

ความสําคัญตอปจจัยดานราคารวมมีคาเฉลี่ยในระดับความสําคัญมาก (คาเฉลี่ย = 3.49                        

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.795) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางใหระดับ

ความสําคัญของ จํานวนตู ATM มากเปนอันดับหน่ึง รองลงมาคือ จํานวนตูฝากเงินสด  และการมีสิ่ง

อํานวยความสะดวกเพียงพอ ขณะรอรับบริการ เชน  เกาอ้ี  ปากกา  นํ้าด่ืม  ฯลฯ ตามลําดับ 
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กกกกกกกกกก กกกกกก3.1.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ

ความสําคัญตอปจจัยดานราคารวมมีคาเฉลี่ยในระดับความสําคัญมาก (คาเฉลี่ย = 3.45                        

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  = 0.917) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  กลุมตัว อยางใหระดับ

ความสําคัญของ ธนาคารมีโปรโมชั่นที่ตรงกับความตองการของทาน  เชน  เงินฝากดอกเบี้ยสูง  มาก

เปนอันดับหน่ึง รองลงมาคือ   ความชัดเจนของปายประกาศแนะนําบริการ  มีการโฆษณาผานสื่อ

ตางๆ เชน ทางวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ  อินเตอรเน็ต เปนตน  และมีของสมนา คุณมอบใหใน

โอกาสตางๆ ตามลําดับ 

กกกกกกกกกก  กกกกกก3.1.5 ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ

ความสําคัญตอปจจัยดานราคารวมมีคาเฉลี่ยในระดับความสําคัญมาก  (คาเฉลี่ย = 3.57                      

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.917) และเมื่อพิจารณาเ ปนรายดานพบวา  กลุมตัวอยางใหระดับ

ความสําคัญของ  พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย มากเปนอันดับหน่ึง รองลงมาคือ   พนักงาน

ใหบริการตอนรับอยางสุภาพ พนักงานใหบริการอยางรวดเร็ว  และพนักงานสามารถใหคําแนะนํา

ปรึกษาได  ตามลําดับ            

กกกกกกกกกกกกก  กกก3.1.6 ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ และรูปแบบการบริการ  พบวา                    

ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญตอปจจัยดานราคารวมมีคาเฉลี่ยในระดับความสําคัญมาก  

(คาเฉลี่ย =  3.52 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.844 ) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  กลุมตัวอยาง

ใหระดับความสําคัญของ  การจัดสถานที่ภายในธนาคารแบงเปนสัดสวนเหมาะสม  มากเปนอันดับ

หน่ึง รองลงมาคือ   ธนาคารมีเคร่ืองมือและ อุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  และการตกแตงภายในอาคาร                 

มีความสวยงาม สะอาดและเปนระเบียบ ตามลําดับ   

 

3.1.7 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ

ความสําคัญตอปจจัยดานราคารวมมีคาเฉลี่ยในระดับความสําคัญมาก  (คาเฉลี่ย =  3.68 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.933 ) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  กลุมตัวอยางใหระดับความสําคัญ

ของ ระบบการจัดคิวรอตามลําดับกอน-หลังมากเปนอันดับหน่ึง  รองลงมาคือ   ความสะดวกรวดเร็ว

ในการใหบริการ และมีพนักงานเพียงพอในการใหบริการ ตามลําดับ            

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

กกกก กก จากการศึกษาพบวา การวิเคราะหทางสถิติเพื่อหาความแตกตางของขอมูล

ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง เพื่อศึกษาหาค วามแตกตางของระดับความสําคัญกับปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินในใชบริการธนาคารในสาขาปราณบุรี อําเภอปราณบุรี 

จังหวัดประจวบคีรีขันธ มีดังน้ี 
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กกกกกกกก4.1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

กกกกกกกกกกกกกกกก  4.1.1 ดานผลิตภัณฑ พบวา อายุ สถาน ภาพ การศึกษา อาชีพ และบริการ

ของธนาคารที่ แตกตางกันสงผลตอ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือกใช

บริการธนาคารที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  

กกกกกกกกกกกกกกก  ก4.1.2 ดานราคา พบวา สถานภาพ การศึกษา และบริการของธนาคารที่

แตกตางกันสงผลตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือกใชบริการธนาคาร

ที่แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  

กกกกกกกกกกกกกกกก  4.1.3 ดานชองทางการใหบริการ พบวา สถานภาพ การศึกษา และบริการ

ของธนาคารที่ แตกตางกันสงผลตอ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือกใช

บริการธนาคารที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  

กกกกกกกกกกกกกก  กก4.1.4 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา อายุ  สถานภาพ การศึกษา และ

บริการของธนาคารที่ แตกตางกันสงผลตอ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการธนาคารที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  

กกกกกกกกกกกกกกกก  4.1.5 ดานพนักงานผูใหบริการ พบวา สถานภาพ การศึกษา และบริการ

ของธนาคารที่ แตกตางกันสงผลตอ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือกใช

บริการธนาคารที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  

                                     4.1.6 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ พบวา สถานภาพ

และ  บริการของธนาคารที่ แตกตางกันสงผลตอ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  

กกกกกกกกกกกกกกก ก4.1.7 ดานกระบวนการให บริการ พบวา สถานภาพ การศึกษา และบริการ

ของธนาคารที่ แตกตางกันสงผลตอ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือกใช

บริการธนาคารที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  
 

อภิปรายผลวิจัย 

กกกกกกกกการศึกษาวิจัยเร่ือง “ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารในสาขาปราณบุรี 

อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ  ” สรุปไดดังน้ี 

กกกกกกกก 1.จากการสํารวจพบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญ         

มีอายุระหวาง 25-31 ป มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษัทในระดับรายได  5, 001  – 10,000 บาท  
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กกกกกกกก 2.พฤติกรรมการ ใชบริการธนาคาร  กลุมตัวอยาง ใชบริการธนาคารกรุงเทพมากที่สุด                    

มีชวงเวลาที่มาใชบริการมีไมแนนอน 

กกกกกกก 3.ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจ ของผูตอบ

แบบสอบถามตอการ เลื อกใชบริการธนาคาร ในสาขาปราณบุรี อําเภอปราณบุรี จังหวัด

ประจวบคีรีขันธ สวนใหญอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถาม

ใหระดับความสําคัญมาก 5 ดาน คือดานชองการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน

ผูใหบริการ ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ 

และผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญปานกลาง 2 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ และดานราคา 

3.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑรวมมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ซึ่งไมส อดคลองกับการศึกษาของชาลิสา             

วังซายและเพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล(2553)  พบวา ลูกคาใหระดับความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑใน          

ระดับมาก  

กกกกกกกกกกกกกกกก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน ผลิตภัณฑเงินฝากออมทรัพย  มีระดับ

ความสําคัญมากเปนลําดับหน่ึ ง ในขณะที่ของชาลิสา วังซายและเพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล  คือ เงินฝาก                

เผื่อเรียก 

กกกกกกกกกกกกกก  กก3.2 ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญตอ

ปจจัยดานราคา รวมมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ชาลิสา วังซายและ

เพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล(2553) พบวา ลูกคาใหระดับความสําคัญตอปจจัยดานราคาในระดับปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกก  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานราคาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง มีระดับ

ความสําคัญมากเปนลําดับหน่ึง ในขณะที่ของชาลิสา วังซายและเพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล คือ                

อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก เชนเดียวกัน 

กกกกกกกกกกกกกกก  ก3.3 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ

ความสําคัญตอปจจัยดาน ชองทางการใหบริการ รวมมีคาเฉลี่ยในระดับ มากซึ่งสอดคลองกับ

การศึกษาของ ชาลิสา วังซายและเพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล (2553) พบวา ลูกคาใหระดับความสําคัญตอ

ปจจัยดานชองทางการใหบริการในระดับมาก 

กกกกกกกกกกกกก  กกกเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานจํานวนตู ATM  มีระดับความสําคัญ

มาก  เปนลําดับหน่ึง ในขณะที่ของชาลิสา วังซายและเพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล  คือ เวลาเปด- ปด                     

การใหบริการมีความเหมาะสม 

กกกกกกกกกกกกกก  กก3.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ

ความสําคัญตอปจจัยดาน การสงเสริมการตลาด รวมมีคาเฉลี่ยในระดับ มากซึ่งสอดคลองกับ
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การศึกษาของ ชาลิสา วังซายและเพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล (2553) พบวา ลูกคาใหระดับความสําคัญตอ

ปจจัยดานสงเสริมการตลาดในระดับมาก เชนกัน 

กกกกกกกกกกกกกก  กกเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานธนาคารมีโปรโมชั่นที่ตรงกับความ

ตองการของลูกคา เชน  เงินฝากดอกเบี้ยสูง   มีระดับความสําคัญมาก เปนลําดับหน่ึง ในขณะที่ของ

ชาลิสา  วังซายและเพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล คือ การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ โทรทัศน 

หนังสือพิมพ  

กกกกกกกกกกกกกก  กก3.5 ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ พบวา ผูตอบ แบบสอบถาม ใหระดับ

ความสําคัญตอปจจัยดานพนักงานผูใหบริการรวมมีคาเฉลี่ยในระดับ มากซึ่งสอดคลองกับการศึกษา

ของ  ศุภลักษณ ไ ชยมงคล (2550 ) พบวา ลูกคา ใหระดับความสําคัญตอปจจัยดานพนักงานผู

ใหบริการในระดับมาก เชนกัน 

กกกกกกกกกกกกกกก กเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และ

มีความเหมาะสม มีระดับความสําคัญมาก เปนลําดับหน่ึง ในขณะที่ของ ศุภลักษณ ไชยมงคล คื อ 

พนักงานมีความซื่อสัตย 

กกกกกกกกกกกกกกกก  3.6 ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถาม ใหระดับความสําคัญตอปจจัยดาน สิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการ

ใหบริการ            รวมมีคาเฉลี่ยในระดับ มาก ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ  ศุภลักษณ ไชยมงคล 

(2550) พบวา ลูกคา ใหระดับความสําคัญตอปจจัยดาน สิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการ

ใหบริการ ในระดับมาก เชนกัน 

กกกกกกกกกกกกกกก  กเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา การจัดสถานที่ภายในธนาคารแบงเปน

สัดสวนเหมาะสม มีระดับความสําคัญมาก เปนลําดับหน่ึง ในขณะที่ ของ ศุภลักษณ ไชยมงคล คือ                  

ความสะอาดภายในธนาคาร 

กกกกกกกกกกกกกก  กก3.7ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ใหระดับ

ความสําคัญตอปจจัยดาน กระบวนการใหบริการ รวมมีคาเฉลี่ยในระดับ มาก ซึ่งสอดคลองกับ

การศึกษาของ  ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550 ) พบวา ลูกคา ใหระดับความสําคัญตอปจจัยดาน

กระบวนการใหบริการ ในระดับมาก เชนกัน      

กกกกกกกกกกกกกกก  กเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ระบบการจัดคิวรอตามลําดับกอน- หลังมี

ระดับความสําคัญมาก เปนลําดับหน่ึง ในขณะที่ของ ศุภลักษณ ไชยมงคล คือ มีระบบการทํางานที่

ถูกตอง แมนยํา และเชื่อถือได 
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ขอเสนอแนะ 

กกกกกกกกจากผลการศึกษาทําใหทราบถึงปจจัยประสมทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจ เลือกใช

บริการธนาคารในสาขาปราณบุรี อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ มีขอเสนอแนะ ดังน้ี 

กกกกกกกกขอเสนอแนะในทางปฏิบัติ (การนําไปใชประโยชน) 

กกกกกกกก 1.ในสวนของดานผลิตภัณฑ ธนาคารควรรักษาระดับมาตรฐานในการใหบริการใหมี

คุณภาพและมีการออกแบบผลิตภัณฑใหตรงกับความตรงกับความตองการของลูกคาเสมอๆ 

กกกกกกกก 2.ในสวนของดานราคา ควรมีการกําหนดอัตราคาธรรมเนียมที่เหมาะสมไมวาจะเปน

คาธรรมเนียมในการโอนเงิน  คาธรรมเนียมในการฝาก -ถอนเงิน  และกําหนดอัตร าดอกเบี้ยเงินฝาก

ให แกลูกคาเหมาะสมเปนที่พอใจ 

กกกกกกกก3.ในสวนของดานชองทางการใหบริการ สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง

สถานที่ดูกวางขวาง ทันสมัย นาใชบริการ ภายในธนาคารควรมีปายแสดงประเภท การใชบริการ

ชัดเจนมองเห็นงาย และควรมีโตะบริการใหเพียงพอ มีแบบฟอรมและอุปกรณในการใหบริการที่

เพียงพอ 

กกกกกกกก4.ในสวนของดานการสงเสริมการตลาดทางธนาคารควรจะใหพนักงานออกไปแนะนํา

ใหขอมูลแกลูกคาอยางครบถวนและเขาใจงาย โดยมีการทําแผนพับเพื่อแจกใหแกลูกคา 

กกกกกกกก5.ในสวนของพนักงานผูใหบริการ พนักงานธนาคารควรใหบริการดวยสุภาพออนนอม                

เอาใจใสกระตือรือรนในการใหบริการ มีมนุษยสัมพันธมีความเปนกันเอง บริการลูกคาไดอยาง

ถูกตองตรงตามความตองการ  มีความสามารถแกปญหาไดเฉพาะหนาและมีจํานวนเพียงพอกับ การ

ใหบริการ 

กกกกกกกก6.ในสวนของสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ทางธนาคารควรจะมี

การจัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆใหเปนระเบียบเรียบรอย ควรมีสิ่งอํานวยความสะดวก 

เชน นํ้าด่ืม หนังสือพิมพ เกาอ้ีน่ังพักและหองนํ้า 

กกกกกกกก 7.ในสวนของกระบวนการใหบริ การ ธนาคารควรมีจัดขั้นตอนในการใชบริการของ

ลูกคาไมยุงยากซับซอน จัดลําดับขั้นตอนในการใหไดอยางเหมาะสม มีการใหบริการที่ไมผิดพลาด

และมีระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 

กกกกกกกก8.ในสวนของดานความรูความเขาใจ ธนาคารควรใหพนักงานแนะนําขอมูลใหแกลูก คา

ใหมีความชัดเจนและเขาใจงาย 

กกกกกกกก 9.ในสวนของดานการปฏิบัติ (การประพฤติ ) ธนาคารความปฏิบัติตอลูกคาอยางเทา

เทียมกัน เพื่อใหลูกคามีความจงรักภักดีตอธนาคาร 
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ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาวิจัยในอนาคต  

กกกกกกกก1. ควรศึกษาถึงความพอใจของพนักงาน แตละธนาคาร เพื่อเปนประโยชนตอการ

พัฒนาและปรับปรุงสถานที่ทํางาน(ธนาคาร)  ใหเปนสถานที่ ที่พนักงานอยากทํางานกับธนาคาร

ตอไป ซึ่งหากพนักงานมีความจงรักภักดีและมั่นคงกับธนาคารแลว ยอมสงผลใหการปฏิบัติงาน

ออกมาในทางที่ดี และนําไปสูผลดีตอธนาคารในที่สุด 

กกกกกกกก 2. ควรศึกษาถึ งความพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารพาณิชย เพื่อนํามาเปน

แนวทางในการวางแผนนโยบายของธนาคารตอไป 
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ธานินทร ศิลปจารุ. การวิจัยและวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวย SPSS. พิมพคร้ังที่ 4. กรุงเทพฯ : บิสซิเนสอาร                        

แอนดดี,2551. 
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บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช,2551. 
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แบบสอบถามเพ่ือการศึกษา 

 

เร่ือง    ปจจัยที่มีผลตอการเลือก ใชบริการธนาคารใน สาขา ปราณบุรี อําเภอปราณบุรี                 

จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

เรียน  ทานผูตอบแบบสอบถาม 

 การศึกษาเร่ือง  ปจจัย ที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือก ใชบริการธนาคา รในสาขา ปราณบุรี   

อําเภอปราณบุรี  จังหวัดประจวบคีรีขันธ   เปนสวนหน่ึงของการศึกษารายวิชาสัมมนาปญหาทาง

ธุรกิจ   ตามหลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต   สาขาวิชาการจัดการธุรกิจทั่วไป   คณะวิทยาการจัดการ  

มหาวิทยาลัยศิลปากร  วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี  

 ผูศึกษาใครขอความอนุเคราะหจากทาน  กรุณาตอบแบบสอบถามใหตรงกับความคิดเห็น

ของทานตามความเปนจริง   เพื่อขอมูลที่เปนประโยชนในการศึกษา  ซึ่งขอมูลที่ไดจะนําเสนอ  แต

เพียงภาพรวมเทาน้ัน  โดยไมเปดเผยวาเปนขอมูลของผูใด 

**ขอขอบพระคุณทุกทานที่กรุณาตอบแบบสอบถาม** 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ปจจัย ที่มีผลตอการตัดสินใจ เลือก ใชบริการธนาคารใน สาขา ปราณบุรี   อําเภอ                             

ปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

คําชี้แจง กรุณา ทําเคร่ืองหมาย ลงในชอง    (    ) หนาขอที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน 

สวนท่ี 1ขอมูล ทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม  

1. เพศ 

(    )  ชาย                                       (    )  หญิง 

2. อายุ 

(    )  ตํ่ากวา 18 ป                          (    )  18-24 ป(    )  25-31 ป         

(    )  32-38 ป                                (    )  39-45 ป                                 (    )  46 ปขึ้นไป 

3. สถานภาพ 

(    )  โสด                                      (    )  สมรส 

(    )  หมาย   (    )  หยาราง 

4. ระดับการศึกษาสูงสุดของทาน  

(    )  ประถมศึกษา                        (    )  ปวช./มัธยมศึกษา                  (    )  ปวส./อนุปริญญา 

(    )  ปริญญาตรี                       (    )  ปริญญาโท            (    )  อ่ืน (ๆโปรดระบุ) .................... 

5. อาชีพ 

(    )  นักเรียน/นักศึกษา                 (    )  ขาราชการ                   (    )  รัฐวิสาหกิจ 

(   )  พนักงานบริษัท  (    )  ธุรกิจสวนตัว/คาขาย         (    )  รับจาง/ลูกจาง    

(   )   เกษตรกร                             (    )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ..................... 

6.รายไดของทานตอเดือน 

(    )  ตํ่ากวา 5,000 บาท       (    )  5,001-10,000  บาท(    )  10,001-20,000 บาท     (    )  20,001-

30,000  บาท(    )  30,001-40,000  บาท      (    )  40,001  บาทขึ้นไป 
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สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร 

7. ทานเลือกใชบริการของธนาคารใดมากที่สุดในสาขาปราณบุรี    อําเภอปราณบุรี    จังหวัด

ประจวบคีรีขันธ ( เลือกตอบไดเพียง 1 คําตอบ ) 

(    ) ธ.กสิกรไทย    (    ) ธ.ทหารไทย                (    ) ธ.ออมสิน      (    ) ธ.ไทยพาณิชย 

(    )ธ.กรุงไทย                (    )ธ.กรุงศรีอยุธยา           (    )ธ.กรุงเทพ           (    ) ธ.นครหลวงไทย    

(    ) ธ.เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร(ธ.ก.ส)(    )อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................. 

8.ชวงเวลาที่ทานมาใชบริการบอยที่สุด 

(   ) 8.30- 12.00น  (  ) 12.01- 13.00น (    ) 13.01-16.30น        (    ) ไมแนนอน 

9.ความถี่ในการใชบริการธนาคาร 

กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชองการใชบริการธนาคารของทาน 

 

 

บริการ 

การใชบริการธนาคาร   (ความถี่ตอเดือน) 

ไมไดใชบริการ 1-2 คร้ัง 3-4  คร้ัง 5-6 คร้ัง 7 คร้ังข้ึนไป 

การทําธุรกรรมผานธนาคาร       

9.1 การฝาก-ถอนเงิน      

9.2 การโอนเงิน      

9.3 สินเชื่อ      

9.4 การชําระสินคา/บริการ      

9.5 การทําธุรกรรมทางการเงิน            

ผานบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเครดิต 

     

9.6 การทําธุรกรรมผานทาง              

ระบบ  Internet 

     

9.7 การทําธุรกรรมผานทาง

โทรศัพทมือถือ 
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สวนท่ี 3ขอมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคา รในสาขาปราณบุรี  อําเภอปราณบุรี   

จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ตอนท่ี 1ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารในสาขา

ปราณบุรี  อําเภอปราณบุรี  จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชอง ระดับความสําคัญ ที่ตรงกับ ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดในการเลือกใช บริการธนาคารของทาน 

 

 

 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ท่ีสุด 

(1) 

ประเมิน 

ไมได 

ดานผลิตภัณฑ (Product)      

1.เงินฝากกระแสรายวัน       

2.เงินฝากออมทรัพย       

3.เงินฝากประจํา       

4.สินเชื่อ       

5.โอนเงินภายในประเทศและตางประเทศ       

6.มีบริการบัตรเอทีเอ็มและบัตรเครดิต                     

ที่หลากหลาย 

      

7.มีบริการชําระสินคา/บริการผานทาง

ธนาคาร 

      

8.มีบริการประกันชีวิต       

9.มีบริการประกันวินาศภัย       

ดานราคา (Price)      

10.อัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง       

11.อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่า       
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ท่ีสุด 

(1) 

ประเมิน 

ไมได 

ดานราคา (Price)  

12.อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ 

บัตรเอทีเอ็ม 

      

13.อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ          

โอนเงิน              

      

14.อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชําระ

สินคาและบริการ            

      

ดานชองทางการใหบริการ (Place)  

15.ทําเลที่ต้ังของธนาคารอยูใกลบาน  

หรือใกลที่ทํางาน 

      

16.มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะ

รอรับบริการเชน  เกาอ้ี  ปากกา  นํ้าด่ืม   

      

17.จํานวนตูATM       

18.จํานวนตูฝากเงินสด       

19.บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

(Internet Banking) 

      

20.บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ ( 

Mobile Banking) 

      

21.เวลาเปด-ปด การใหบริการมีความ

เหมาะสม 

      

22.มีชองทางในการับฟงขอคิดเห็นของ

การใหบริการ เชน  กลองรับความคิดเห็น 
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ท่ีสุด 

(1) 

ประเมิน 

ไมได 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  

23.ธนาคารมีโปรโมชั่นที่ตรงกับความ

ตองการของทาน 

      

24.มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน ทาง

วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต 

เปนตน 

      

25.ความชัดเจนของปายประกาศแนะนํา

บริการ 

      

26.มีของสมนาคุณมอบใหในโอกาส

ตางๆ 

      

27.มีสวนรวมกับชุมชนในการทํา

กิจกรรม   หรือการคืนกําไรใหกับชุมชน           

      

ดานพนักงานผูใหบริการ (People)  

28.พนักงานใหบริการตอนรับอยางสุภาพ       

29. พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย       

30.พนักงานใหบริการอยางรวดเร็ว       

31.พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค       

32.พนักงานสามารถใหคําแนะนําปรึกษาได       

ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ  และรูปแบบ

การบริการ(Physical Evidence) 

 

33.ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ

สํานักงานที่ทันสมัย 
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ขอเสนอแนะอื่นๆ 

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................  

ผูวิจัยขอขอบคุณทานในความอนุเคราะหตอบแบบสอบถาม 

 

 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ท่ีสุด 

(1) 

ประเมิน 

ไมได 

ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ  และรูปแบบ

การบริการ(Physical Evidence) 

 

34.การจัดสถานที่ภายในธนาคารแบงเปน

สัดสวนเหมาะสม 

      

35.การตกแตงภายในอาคารมีความ

สวยงาม สะอาดและเปนระเบียบ 

      

36.สถานที่จอดรถเพียงพอสําหรับผูมาใช

บริการ 

      

37.มีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี       

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  

38.มีระบบการจัดคิวรอตามลําดับกอน-หลัง       

39.มีพนักงานเพียงพอในการใหบริการ       

40.ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน       

41.ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ       

42.มีบริการที่ครบวงจร ณ จุดเดียว       
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ประวัติผูวิจัย 

ชื่อ-สกุล  นางสาวจิรารัตน  ประเสริฐกิจ 

ที่อยู   405 ถนนเทอดไท  แขวงปากคลอง เขตภาษีเจริญ         

   จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10160 

โทรศัพท                          087-337-9022 

ประวัติการศึกษา 

พ.ศ 2549             สําเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาปที่ 6 

จากโรงเรียนเอกประสิทธิ์ศึกษา จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2550 สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปที่ 6 

สายศิลปภาษา-ฝร่ังเศส จากโรงเรียนสตรีวัดอัปสรสวรรค 

   จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 พ.ศ. 2554 กําลังศึกษาระดับปริญญาตรี สาขาวิชาการจัดการธุรกิจทั่วไป 

   คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 

ประวัติการทํางาน 

พ.ศ 2553 นักศึกษาฝกงานที่ธนาคารออมสินสาขาตลาดพลู ฝายการเงินและฝาย

สินเชื่อ 

พ.ศ 2553            นักศึกษาชวยงานอาจารยฐิติมา เวชพงศ  มหาวิทยาลัยศิลปากร 

พ.ศ 2554 นักศึกษาชวยงานหองพยาบาท มหาวิทยาลัยศิลปากร  
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ประวัติผูวิจัย 

ชื่อ                นางสาวพนิดา เทียมเทศ 

ที่อยู               369/2 หมู 3  ตําบลหนองตาแตม  อําเภอปราณบุรี  

 จังหวัดประจวบคีรีขันธ 77120 

โทรศัพท      084-079-5637 

ประวัติการศึกษา 

พ.ศ.2547          สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปที่ 3 จากโรงเรียนรักษวิทยา  

จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

พ.ศ.2550 สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปที่ 6จากโรงเรียนพรหมานุสรณ 

                                         จังหวัดเพชรบุรี 

พ.ศ.2554 กําลังศึกษาระดับปริญญาตรี สาขาวิชาการจัดการธุรกิจทั่วไป 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 

ประวัติการทํางาน 

พ.ศ.2553        นักศึกษาฝกงานที่สํานักงาน อ.ส.ค. ภาคใต
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