
 

 
 

การค้นคว้าอสิระ 
การใช้บริการเงินฝากของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ 

The Use of Customers' Deposit Account Service of Thanachart Bank,  
The Mall Tapha Branch 

 
 
 
 
 
 

กลุยานันท์ โชติช่วง 
5817102007 

 
 
 
 

 
 
 

 
 

การค้นคว้าอสิระนีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต 
บัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัสยาม 

พทุธศักราช 2560 



 



 



 



 



 



 จ 

กติติกรรมประกาศ 

 

 การคน้ควา้อิสระฉบบันี�  สําเร็จลุล่วงได้ด้วยดีเพราะความกรุณาและความช่วยเหลือของ
บุคคล หน่วยงานต่าง ๆ หลายฝ่าย ขอขอบพระคุณอาจารย ์ดร. พิเชษฐ ์มุสิกะโปดก อาจารยที์/ปรึกษา 
ที/ได้ให้ความกรุณาและสละเวลาให้คาํแนะนํา ปรึกษา เสนอแนะข้อคิดเห็นที/ เป็นประโยชน์ 
ตลอดจนตรวจทานและแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆจนทาํให้งานวิจยัฉบบันี�สําเร็จลุล่วงตามจุดประสงค ์
ผูว้จิยัจึงขอขอบพระคุณอาจารยเ์ป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสนี� 
 กราบขอบพระคุณอาจารยทุ์กท่าน ที/ประสิทธิประสาทความรู้แก่ผูว้ิจยัจนสามารถนาํความรู้
มาใชใ้นการทาํวจิยัครั� งนี�  ขอขอบพระคุณบิดา มารดา และครอบครัว และเพื/อนๆ ทุกคน ผูซึ้/ งเป็นทั�ง
แรงบนัดาลใจคอยใหก้ารสนบัสนุนและส่งเสริมใหก้ารศึกษาครั� งนี�สาํเร็จไดอ้ยา่งสมบูรณ์  
 
       กุลยานนัท ์โชติช่วง 
                                               พ.ศ. 2560 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ฉ 
 

สารบัญ 
 

บทคดัยอ่          ก 
 
กิตติกรรมประกาศ         จ 
 
สารบญั           ฉ 
 
สารบญัตาราง          ฌ 
 
สารบญัภาพ          ฎ 
 
บทที
  

1 บทนาํ        
 ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา                   1
 วตัถุประสงคข์องการวจิยั        3 
 สมมติฐาน         3 
 กรอบแนวคิด          4 
 ขอบเขตในการวิจยั        4 
 ตวัแปรที.ศึกษา         5 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ        6 
            ประโยชน์ที.คาดวา่ไดรั้บ        6 

 
2 แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวจิยัที.เกี.ยวขอ้ง 
 ส่วนที. 1 แนวคิดเกี.ยวกบัความคิดเห็น       7 
 ส่วนที. 2 แนวคิดและทฤษฏีเกี.ยวกบัปัจจยัที.มีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค   8 
 ส่วนที. 3 แนวคิดเกี.ยวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ    12 
 ส่วนที. 4 แนวคิดเกี.ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและขั>นตอนในการตดัสินใจซื>อ  14 
 ส่วนที. 5 ประวติัธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)     17 
 ส่วนที. 6 งานวจิยัที.เกี.ยวขอ้ง       23 



ช 
 

สารบัญ (ต่อ) 
 
บทที
  

3 การกาํหนดลกัษณะประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง      
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง       26

 การสร้างเครื.องมือที.ใชใ้นการวจิยั       27 
การเก็บรวบรวมขอ้มูล        28 
การวเิคราะห์ขอ้มูล        30 
สถิติที.ใชส้าํหรับทดสอบสมมติฐาน      31 

 
4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

ส่วนที. 1 ขอ้มูลทั.วไปของผูต้อบแบบสอบถาม     32 
 ส่วนที. 2 ขอ้มูลเกี.ยวกบัการใชบ้ริการกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ 35 
 ส่วนที. 3 ขอ้มูลเกี.ยวกบัขอ้มูลเกี.ยวกบัปัจจยัที.มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคาร
  ธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดั 
  จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และ
  ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ      38 
 ส่วนที. 4 การทดสอบสมมติฐาน       43
  
5 สรุปผลการวจิยั อภิปราย และขอ้เสนอแนะ 
 สรุปผลการศึกษา        47
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน       49
 อภิปรายผล         49
    
 



ซ 
 

สารบัญ (ต่อ) 
 
บรรณานุกรม          54
          
ภาคผนวก          56 
           
ประวติัผูว้ิจยั          62
          

 
         
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ฌ 
 

สารบัญตาราง 
 

ตารางที
 

4.1  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ   32 
4.2  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ   33 
4.3  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพสมรส 33 
4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 34 
4.5 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ   34 
4.6 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามไดเ้ฉลี.ยต่อเดือน 35 
4.7 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามประเภทบญัชีเงินฝาก 35 
4.8 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามวตัถุประสงค ์  36 
4.9 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามจาํนวนครั> งที.มาใชบ้ริการ 
 เงินฝาก          36 
4.10 แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามบริการอื.นที.ใชค้วบคู่กบับริการ 
 เงินฝาก          37 
4.11 แสดงค่าเฉลี.ยและส่วนเบี.ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที.มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบั
 ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นผลิตภณัฑ์    38 
4.12 แสดงค่าเฉลี.ยและส่วนเบี.ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที.มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบั
 ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นราคา     39 
4.13 แสดงค่าเฉลี.ยและส่วนเบี.ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที.มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบั
 ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นการจดัจาํหน่าย   39 
4.14 แสดงค่าเฉลี.ยและส่วนเบี.ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที.มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบั
 ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นการส่งเสริมการตลาด   40 
4.15 แสดงค่าเฉลี.ยและส่วนเบี.ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที.มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบั
 ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นบุคลากร    41 
4.16 แสดงค่าเฉลี.ยและส่วนเบี.ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที.มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบั
 ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ   41 
4.17 แสดงค่าเฉลี.ยและส่วนเบี.ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที.มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบั
 ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   42 
 



ญ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางที
 
4.18 แสดงค่าเฉลี.ยและส่วนเบี.ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที.มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝาก 
 กบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ในภาพรวมของปัจจยัส่วนประสมทาง
 การตลาด         42 
4.19 เปรียบเทียบค่าเฉลี.ยของปัจจยัส่วนบุคคลที.แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝาก
 กบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ จาํแนกตามเพศ 43 
4.20 เปรียบเทียบค่าเฉลี.ยของปัจจยัส่วนบุคคลที.แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝาก
 กบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ จาํแนกตามอายุ 44 
4.21 เปรียบเทียบค่าเฉลี.ยของปัจจยัส่วนบุคคลที.แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝาก
 กบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ  
 จาํแนกตามอาชีพ        45 
4.22 เปรียบเทียบค่าเฉลี.ยของปัจจยัส่วนบุคคลที.แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝาก
 กบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ จาํแนกตามรายได ้
 ต่อเดือน          46 
 
  
 
 
 
 



ฎ 
 

สารบัญภาพ 
 

ภาพที
 

2.1 โลโกธ้นาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)      17 
2.2  บรรยากาศหนา้ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)     18 
2.3 บรรยาการภายในธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)     19 
2.4 ลกัษณะผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)    19 
2.5 ลกัษณะผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)    20 
2.6 ลกัษณะผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)    21 
2.7 บรรยากาศภายในธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)     21 
2.8 ผูบ้ริหารธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)      22 
2.9 ผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)     22 
2.10 ผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)     23 
 
 
 
 



บทที� 1 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 
 สําหรับหลายคนที�เก็บเงินไม่ค่อยอยู่เพราะเกิดการใช้จ่ายที�เกินความจาํเป็น จึงได้อาศยั
ธนาคารมาเป็นตวัช่วยในการออมเงิน และลงทุนอย่างง่าย ๆ นั�นเอง เมื�อคุน้เคยกบัระบบการออม
เงินคงจะเป็นที�สงสัยกนัไม่นอ้ยเลยวา่เงินฝากที�ไดท้าํการฝากอยูเ่ป็นประจาํนั,นมีกี�ประเภท เช่น เงิน
ฝากออมทรัพย ์เงินฝากกระแสรายวนั เงินฝากประจาํ ตั/วแลกเงิน เงินฝากปลอดภาษี ซึ� งนโยบาย
รัฐบาลไทย จดัให้มีการส่งเสริมและพฒันาระบบเงินฝากอยา่งเป็นระบบ เพื�อการเติบโตอยา่งย ั�งยืน
จากขอ้มูลเดือนมกราคม  พ.ศ. 2559 จากภาวะเศรษฐกิจและการเงิน จะเห็นวา่ดชันีราคาผูบ้ริโภคยงั
มีค่าลดลง เพราะราคานํ, ามนัมีการปรับตวัลดลงอย่างต่อเนื�อง ในขณะที�สินคา้จาํพวกอาหารสดมี
ราคาทรงตวั ส่งผลทาํให้ราคามีการปรับตวัลดลงมา ส่วนภาคการผลิตยงัปรับตวัเพิ�มขึ,น เนื�องจาก
ในช่วงก่อนหนา้นั,นผูป้ระกอบการไดมี้การชะลอการผลิตสินคา้ไปค่อนขา้งมาก ทาํให้ในเดือนนี, จึง
มีการเร่งการผลิตสินคา้ออกมาเพิ�มขึ,นบา้ง แต่ก็ยงัไม่เต็มที�มากเท่าไรนกัตามภาวะเศรษฐกิจที�ฟื, น
ตัวอย่างช้าๆ ในขณะเดียวกันดุลการค้าปรับตัวลดลงแต่ยงัมีทิศทางที� เป็นบวกอย่างต่อเนื�อง 
เนื�องจากการนาํเขา้มีการปรับตวัลดลงไปค่อนขา้งมากอย่างต่อเนื�อง ทาํให้ยงัไม่น่าเป็นห่วงมาก
เท่าไรนกั อย่างไรก็ตามภาวะการเงินยงัทรงตวัไม่ค่อยมีการเปลี�ยนแปลง โดยปริมาณเงินฝากมีค่า
เพิ�มขึ, นแต่เงินให้สินเชื�อมีค่าลดลง เนื�องจากประชาชนมีการนําเงินมาฝากเพิ�มขึ, น เพราะภาวะ
เศรษฐกิจที�ยงัปรับตวัไม่ดีขึ,นมากเท่าไรนกั จึงไม่ไดมี้การนาํเงินออกมาลงทุน ในขณะที�การปล่อย
สินเชื�อมีการปรับตวัลดลงมา เนื�องจากธนาคารไม่เร่งการเร่งปล่อยสินเชื�อออก เพราะการฟื, นตวัของ
เศรษฐกิจมีอยูอ่ยา่งจาํกดั รวมทั,งยงัคงมีความระมดัระวงัในการปล่อยสินเชื�อ เพื�อป้องกนัไม่ให้เกิด
ปัญหาหนี, เสียตามมาอีกดว้ย 
 เศรษฐกิจไทยยงัมีหลายประเด็นที�ค่อนขา้งน่าเป็นห่วง ซึ� งอาจส่งผลทาํให้เศรษฐกิจไทยใน
ปีนี,ไม่สามารถเติบโตไดใ้นอตัราที�คาดหวงัไว ้ซึ� งมีประเด็น ไดแ้ก่  ประเด็นที�หนึ� ง การขยายตวัของ
เศรษฐกิจในปี 2558 เป็นการขยายตวัแบบ “กระจุกตวั” ในระดบัที�สูงมากๆ ปัจจยัหลกัที�เป็นตวั
ขบัเคลื�อน GDP ในปีที�แลว้คือ การฟื, นตวัของภาคท่องเที�ยวที�ขยายตวักวา่ร้อยละ 20 บวกกบัการ
ลงทุนภาครัฐที�เพิ�มขึ,นถึงร้อยละ 30 ส่วนภาคอื�นๆ ของระบบเศรษฐกิจ ไม่วา่จะเป็นการส่งออก การ
บริโภคเอกชน การลงทุนเอกชน ลว้นแลว้แต่ลดลงหรือขยายตวัเล็กนอ้ยเท่านั,น ถา้เอาภาคท่องเที�ยว
ออกจากการคาํนวณ GDP หรือสมมุติวา่ภาคท่องเที�ยวไม่เติบโตเลยในปีที�ผา่นมา เศรษฐกิจไทยจะ
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ขยายตวัไดไ้ม่ถึงร้อยละ 1 หรือ ก็คือกวา่ร้อยละ 70 ของอตัราการขยายตวัของเศรษฐกิจในปีที�แลว้ 
เป็นผลมาจากการฟื, นตวัของภาคท่องเที�ยว ยิ�งไปกวา่นั,นถา้รัฐบาลไม่ไดเ้ร่งการลงทุนเป็นอยา่งมาก 
โดยเฉพาะในไตรมาสที� 4 ที�การลงทุนภาครัฐเพิ�มขึ,นถึงร้อยละ 41 ซึ� งเป็นระดบัการเติบโตที�สูงสุด
ในรอบ 20 ปี เศรษฐกิจไทยก็คงจะขยายตวัไดไ้ม่มากเท่าที�เห็น กล่าวโดยสรุปถา้ปีที�แลว้ไม่ไดรั้บ
ปัจจยับวกจากการเติบโตที�สูงเป็นพิเศษของภาคท่องเที�ยวและการลงทุนของรัฐบาล เศรษฐกิจไทย
น่าจะขยายตวัไดใ้นระดบัที�ต ํ�ามากๆ หรือแทบจะไม่เติบโตเลย  จึงไม่น่าแปลกใจว่าทาํไมคนส่วน
ใหญ่ถึงรู้สึกเหมือนภาวะเศรษฐกิจยงัไม่ดีขึ,น เพราะการเติบโตแบบกระจุกตวัในระดบัสูงมากๆ 
อยา่งที�เป็นอยู ่คนส่วนใหญ่จะไม่ไดรั้บประโยชน์จากฟื, นตวัของเศรษฐกิจ ดงันั,นตวัเลขการเติบโตที�
ร้อยละ 2.8 จึงไม่ไดมี้ความหมายสําหรับทุกคน โดยเฉพาะคนที�ไม่ไดเ้กี�ยวขอ้งโดยตรงกบัภาคการ
ท่องเที�ยว หรือที�ไม่ได้รับประโยชน์จากการลงทุนที�สูงขึ,นของรัฐบาล ตวัเลข GDP ที�ประกาศ
ออกมาจึงไม่ค่อยจะสะทอ้นภาวะเศรษฐกิจที�แทจ้ริงสําหรับคนส่วนใหญ่ ประเด็นที�สอง ภาคการ
ท่องเที�ยวจะไม่สามารถสนบัสนุนการเติบโตของเศรษฐกิจในปีนี, ไดม้ากเท่ากบัในปีที�แลว้ เนื�องจาก
ฐานที�สูงขึ,นมาก รายได้จากนักท่องเที�ยวในปีนี, น่าจะกลบัมาเติบโตในระดบัที�ปกติมากขึ,น หรือ
ประมาณร้อยละ 10 ซึ� งหมายความว่าภาคท่องเที�ยวจะช่วยให้ GDP ในปีนี,ขยายตวัไดร้าวร้อยละ 1 
ซึ� งแมจ้ะยงัสูงอยู ่แต่จะลดลงมากจากปีที�แลว้ที�ภาคท่องเที�ยวมีส่วนช่วยให้ GDP โตไดร้าวร้อยละ 2 
การลงทุนภาครัฐก็เช่นกนัในปีนี, น่าจะขยายตวัในระดบัที�ปกติมากขึ,น ซึ� งก็จะทาํให้แรงสนบัสนุนที�
มีต่อการเติบโตของเศรษฐกิจลดนอ้ยลงตามไปดว้ย  ประเด็นที�สาม ผลกระทบจากการส่งออกสินคา้
ที�หดตวัร้อยละ 3.4 ในปีที�แลว้ ยงัไม่ไดส้ะทอ้นในตวัเลข GDP อยา่งเต็มที� เพราะการนาํเขา้สินคา้ก็
ลดลงดว้ยเช่นกนั ถา้การนาํเขา้ไม่ไดล้ดลง ตวัเลขการขยายตวัของ GDP ก็คงจะตํ�ากว่าที�ประกาศ 
การส่งออกสินคา้ยงัคงเป็นภาคเศรษฐกิจที�ใหญ่ที�สุดของประเทศ คิดเป็นสัดส่วนถึงร้อยละ 58  ของ 
GDP ถา้การส่งออกยงัไม่ฟื, นตวัในปีนี,  ผลกระทบต่อ GDP จะมีสูงกว่าในปีที�แลว้ เนื�องจากการ
นาํเขา้มีแนวโนม้จะกลบัมาขยายตวัจากนโยบายส่งเสริมการลงทุนของรัฐบาล ซึ� งจะทาํให้เกิดการ
นาํเขา้เครื�องจกัรและสินคา้คงทนมากขึ,น ประเด็นที�สี�  การบริโภคของภาคเอกชนยงัคงฟื, นตวัใน
ระดบัที�ชา้ๆ ทั,งๆ ที�รัฐบาลไดอ้อกมาตรการมากมายเพื�อกระตุน้ใหเ้กิดการใชจ่้ายของประชาชนแลว้
ก็ตาม โดยแนวโน้มเศรษฐกิจไทยดูแลว้ยงัคงน่าเป็นห่วง เพราะทั,งเศรษฐกิจโลกและเศรษฐกิจจีน
ยงัคงชะลอตวั บวกกบัเศรษฐกิจสหรัฐอเมริกาก็ยงัฟื, นตวัไม่เต็มที� และเศรษฐกิจญี�ปุ่นก็มีโอกาสจะ
เขา้สู่ภาวะถดถอยอีกครั, งจากเงินเยนที�กลบัมาแข็งค่า ซึ� งก็หมายความวา่การส่งออกของไทยก็ไม่น่า
ที�จะฟื, นตวัไดม้ากเท่าไรนกั การบริโภคเอกชนก็ไม่น่าจะดีขึ,นมาก เพราะระดบัหนี, สินครัวเรือนที�ยงั
สูง และรายไดเ้กษตรกรที�ยงัคงตกตํ�า ตลาดหุ้นที�ซบเซาก็มีส่วนทาํให้กาํลงัซื,อในประเทศลดลงอีก
ดว้ย ธนาคารพาณิชยมี์หนา้ที�ที�จะตอ้งช่วยประเทศชาติพฒันาเศรษฐกิจไปในทิศทางที�ดีขึ,น   



3 
 

 ดงันั,นจากปัญหาเรื�องเศรษฐกิจที�กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงทาํการศึกษาเรื�อง "การใชบ้ริการ
เงินฝากของลูกคา้ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ" เพื�อนาํไปสู่การนาํเงินเขา้มาในระบบ 
เพื�อช่วยในการพฒันาประเทศชาติใหดี้ยิ�งขึ,นต่อไป 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 
 1. เพื�อสาํรวจขอ้มูลทั�วไปของผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ 
 2. เพื�อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ 
 3. เพื�อศึกษาการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ 
 
สมมติฐานในการวจัิย 

 

 สมมติฐานข้อ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการใช้บริการเงินฝากกบัธนาคาร
ดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ไม่แตกต่างกนั 
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กรอบแนวความคิด (Conceptual Framework) 

  ตัวแปรต้น (Independent Variable)  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอบเขตในการวจัิย 
 
 1. การวจิยันี,จะศึกษาครอบคลุมเฉพาะผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ 
เท่านั,น 
 2. ตวัแปรที�เกี�ยวขอ้งที�จะศึกษา ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และระดบัรายไดต่้อเดือน 
 3. สําหรับพฤติกรรมของการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ จะศึกษาครอบคลุมเฉพาะประเภท
เงินฝาก วตัถุประสงค์ในการฝากเงิน จาํนวนครั, งที�มาฝากเงิน และบริการอื�น ๆที�เลือกใชค้วบคู่กบั
การฝากเงิน 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. ระดบัรายไดต่้อเดือน 
 

การใช้บริการ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นการจดัจาํหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคลากร 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ
ภายนอก 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
1. ประเภทเงินฝาก 
2. วตัถุประสงคใ์นการฝากเงิน 
3. จาํนวนครั, งที�มาฝากเงิน 
4. บริการอื�น ๆที�เลือกใชค้วบคู่
กบัการฝากเงิน 
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 4. สําหรับการใช้บริการเงินฝากกบัธนาคาร จะศึกษาครอบคลุมเฉพาะดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และ
ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ เท่านั,น 
 
ตัวแปรที�ทาํการศึกษา 
 
 1. ตัวแปรต้น (Independent Variable) ขอ้มูลทั�วไปของผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขา
เดอะมอลล ์ท่าพระ ดงันี,  
  1.1 เพศ 
  1.2 อาย ุ
  1.3 สถานภาพสมรส 
  1.4 ระดบัการศึกษา 
  1.5 อาชีพ 
  1.6 ระดบัรายไดต่้อเดือน 
   
 2. ตัวแปรส่งผ่าน พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ 
  2.1 ประเภทเงินฝาก 
  2.2 วตัถุประสงคใ์นการฝากเงิน 
  2.3 จาํนวนครั, งที�มาฝากเงิน 
  2.4 บริการอื�น ๆที�เลือกใชค้วบคู่กบัการฝากเงิน 
 
 3. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) การใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะ
มอลล ์ท่าพระ 
  3.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์
  3.2 ดา้นราคา 
  3.3 ดา้นการจดัจาํหน่าย 
  3.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
  3.5 ดา้นบุคลากร 
  3.6 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
  3.7 ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
  
 ผูว้จิยัไดน้าํตวัแปรมากาํหนดคาํนิยามของคาํศพัท ์เพื�อนาํไปสร้างเป็นเครื�องมือที�ใชใ้นการ
วจิยั เพื�อที�จะทาํใหไ้ดข้อ้มูลของคาํตอบตามวตัถุประสงคที์�ตอ้งการ ดงัต่อไปนี,  
 ข้อมูลทั�วไป หมายถึง ขอ้มูลทั�วไปของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ และระดบัรายไดต่้อเดือน 
 เดอะมอลล์ ท่าพระ  หมายถึง ร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ ซึ� งมีสินคา้หลากหลายประเภท แยก
ตามแผนก ไม่มีการขายผา่นตวัแทน มีธุรกิจประเภทของสินคา้มากมาย  มีร้านอาหารคาว-หวาน  มี
ร้านสปา ร้านขายอุปกรณ์เครื� องเขียน ร้านขายอุปกรณ์กีฬา เป็นต้น ลักษณะโดยทั�วไปของ
หา้งสรรพสินคา้ สามารถเลือกซื,อสินคา้ไดใ้นที�เดียวจบ สะดวกสบาย มีสิ�งอาํนวยความสะดวกครบ
ครัน และมีสถานที�บนัเทิงครบวงจร 
 อัตราดอกเบีLยเงินฝาก หมายถึง อตัราดอกเบี, ยเงินฝากมกัอยู่ในลักษณะร้อยละต่อปี ที�
สถาบนัการเงินจ่ายให้กบัผูฝ้ากเงินเพื�อเป็นผลตอบแทนในการนาํเงินมาฝากไวก้บัสถาบนัการเงิน 
อตัราดอกเบี,ยเงินฝากมีหลายประเภท หลายอตัรา โดยทั�วไปขึ,นอยู่กบัระยะเวลาการฝากเงินและ
เงื�อนไขการถอนเงิน เช่น อตัราดอกเบี,ยของบญัชีเงินฝากออมทรัพยที์�สามารถถอนเงินไดต้ลอดเวลา
จะตํ�ากวา่อตัราดอกเบี,ยเงินฝากประจาํ 3 เดือน หรือ 6 เดือน 
 ประเภทเงินฝาก หมายถึง การฝากเงินซึ� งมีอยู่ 5 ประเภท ได้แก่ เงินออมทรัพย ์เงินฝาก
กระแสรายวนั เงินฝากประจาํ ตั/วแลกเงิน และเงินฝากปลอดภาษี  
 
ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับจากการวจัิย 
 
 1. ทาํใหท้ราบการใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ 
 2. เพื�อเป็นแนวทางเบื,องต้นสําหรับธนาคาร ในการนําไปเป็นข้อมูลเพื�อใช้ในการวาง
แผนการทาํการตลาด และวางแผนการใหบ้ริการเพื�อสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาด 



บทที� 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 
 การศึกษาเรื
อง การใชบ้ริการเงินฝากของลูกคา้ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ ใน
ครั# งนี#  ผูศึ้กษาไดค้น้ควา้เอกสาร รวมทั#งทบทวนงานวิจยัที
เกี
ยวขอ้ง เพื
อนาํแนวคิดและทฤษฎีมา
ปรับใชใ้นการศึกษาโดยครอบคลุมเนื#อหาภายใตห้วัขอ้ ดงัต่อไปนี#  
 ส่วนที
 1  แนวคิดเกี
ยวกบัความคิดเห็น  
 ส่วนที
 2 แนวคิดและทฤษฏีเกี
ยวกบัปัจจยัที
มีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค  
 ส่วนที
 3 แนวคิดเกี
ยวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ส่วนที
 4 แนวคิดเกี
ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและขั#นตอนในการตดัสินใจซื#อ 
 ส่วนที
 5 ประวติัธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
 ส่วนที
 6 งานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง 
 
ส่วนที� 1 แนวคิดเกี�ยวกบัความคิดเห็น  
 
 ความหมายของความคิดเห็น 

ความคิดเห้นในความหมายตามพจนานุกรมของ Webster ไดส้รุปไวว้่า ความคิดเห็นคือ
ความเชื
อที
ไม่ไดต้ั#งอยู่บนความแน่นอนหรือความรู้อนัแทจ้ริง แต่อยู่ที
จิตใจ โดยมีนกัวิชาการให้
ความหมายไวห้ลายท่าน ดงันี#  

Maier กล่าวว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงและแสดงทศันคติส่วนหนึ
 งและเป็นการแปล
ความหมายของข้อเท็จจริงอีกส่วนหนึ
 ง ซึ
 งเป็นการแปลความหมายย่อมขึ# นอยู่กบัอิทธิพลของ
ทศันคติของบุคคลที
มีต่อสิ
งนั#น 

ประภาเพน็ สุวรรณ กล่าววา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางดา้นทศันคติอยา่งหนึ
ง แต่
การแสดงออกทางความคิดเห็นนั#นมกัจะมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบและเป็นส่วนที
พร้อมจะมี
ปฏิกิริยาเฉพาะต่อสถานการณ์ภายนอก 

วรวุฒิ หล้าทุม (2540) กล่าวว่า ควมคิดเห็น คือความรู้สึกของบุคคลที
มีต่อสิ
งใดสิ
งหนึ
 ง
หรือเรื
 องใดเรื
องหนึ
 งโดยเฉพาะ ซึ
 งอาจจะแสดงออกมาดว้ยคาํพูด การปฏิบติัหรือการเขียน การ
แสดงออกของความคิดเห็นจะเกี
ยวกบัทศันคติ ค่านิยม การศึกษา ประสบการณ์ สภาพแวดลอ้ม 
และ พฤติกรรมระหวา่งบุคคล ซึ
 งเป็นเครื
องช่วยในการพิจารณาและประเมินค่าก่อนที
จะตดัสินใจ
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แสดงความคิดเห็นในเรื
องนั#นๆ ซึ
 งความคิดเห็นอาจจะเป็นที
ยอใมรับหรือไม่ยอมรับจากคนอื
นๆ ก็
ได ้

 
ทฤษฏีการวดัความคิดเห็น 
 

ในการวดัความคิดเห็นของขา้ราชการสํานกังานตรวจบญัชีกองทพับกนั#นสามารถกระทาํ
ไดห้ลายวิธีเนื
องจากความคิดเห็นเป็นนามธรรม จึงไม่สามารถสังเกตไดโ้ดยตรง ซึ
 งอาจวดัความ
คิดเห็นที
แสดงออกมาไดด้ว้ยวธีิต่างๆ ดงันี#   

วิธีการสังเกต ( Observation )  เป็นวิธีการที
ใชต้รวจสอบบุคคลอื
นๆ โดยการเฝ้ามองและ
จดบนัทึกพฤติกรรมของบุคคลหลายอยา่งมีแบบแผน 

วิธีการสัมภาษณ์ ( Interview ) เป็นวิธีการที
ผูศึ้กษาคอ้งออกไปสอบถามบุคคลนั#นๆดว้ย
วธีิการพดูคุย 

วธีิการใช้แบบสอบถาม ( Questionnaire )  เป็นวิธีที
นิยมใชก้นัมากที
สุดในปัจจุบนั เพราะ
สามารถที
จะสร้างและสอบถามไดใ้นหลากหลายดา้น ตามความตอ้งการของผูศึ้กษา ซึ
 ง Best ได้
เสนอแนะว่าวิธีที
ง่ายที
สุดในการที
จะบอกถึงความคิดเห็น คือ การแสดงให้เห็นถึงจาํนวนร้อยละ
ของคาํตอบในต่ละขอ้ เพราะจะทาํใหค้วามคิดเห็นจะออกมาในลกัษณะเช่นไร และสามารถทาํตาม
ขอ้คิดเห็นนั#นได ้

การวดัความคิดเห็นของบุคคลที
มีต่อสิ
 งใดสิ
 งหนึ
 งมกัจะวดัออกมาในลกัษณะทิศทาง ( 
Direction ) และปริมาณ  ( Magnitude ) โดยทิศทางจะมีอยู ่2 ทิศทางคือ ทางบวกและทางลบ ส่วน
ปริมาณเป็นความเขม้ขน้ หรือความรุนแรงของความคิดเห็นในทิศทางที
เห็นดว้ยมาก แบบสอบถาม
ที
นิยมใชก้นัมาก คือ วิธีของ Likert วิธีนี#สร้างขึ#นโดย Likert เมื
อปี ค.ศ. 1932 มีรูปแบบการวดัคือมี
ขอ้ความที
เกี
ยวกบัสิ
งที
ตอ้งการวดัทศันคติและให้ผูต้อบเลือกตอบแสดงความคิดเห็นในการตอบ
แบบสอบถามที
เรียกวา่การวดัอนัดบัคุณภาพ( Rating Scale ) โดยการใชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 
ช่องเพื
อวดันํ#าหนกัของความคิดเห็น เช่น 5 คือ เห็นดว้ยอยา่งยิ
ง 4 คือ เห็นดว้ย 3 คือ ไม่แน่ใจ 2 คือ 
ไม่เห็นดว้ย 1 คือ ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ
ง 

 
ส่วนที� 2 แนวคิดและทฤษฏีเกี�ยวกบัปัจจัยที�มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  
 

ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนในดส้นต่างๆ ซึ
 งีผลมาจากความแตกต่างกนัของ
ลกัษณทางกายภาพ และภาพแวดลอมของแต่ละบุคคล ทาํใหการตดัสินใจซื#และใชบ้ริการของแต่ละ
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บุคคลมีความแตกต่างกนั ดงันั#นจึงจาํเป็นตอ้งศึกษาถึงปัจจยัต่างๆ โดยที
เราสามารถแบ่งปัจจยัที
จะ
มีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ออกเป็น 2 ประการ ไดแ้ก่ 

ปัจจัยภายใน (Internal Factors) ปัจจยัภายในเป็นปัจจยัที
เกิดขึ#นจากตวับุคคล ในดา้น
ความคิดและการแสดงออก ซึ
 งมีพื#นฐานมาจากสภาพแวดล้อมต่างๆ โดยที
 ปัจจัยภายใน
ประกอบดว้ย องคป์ระกอบต่างๆ ไดแ้ก่ ความจาํเป็น ความตอ้งการ หรือความปรารถนา แรงจูงใจ 
บุคคลิกภาพ ทศันคติ การรับรู้ 

 
1.  ความจําเป็น (Needs) ความต้องการ (Wants) (Desires) 
ความจาํเป็น ความตอ้งการ และความปรารถนา เป็นคาํที
มีความหมายใกล้เคียงกนัและ

สามารถใช้แทนกันได้ ซึ
 งเราจะใช้คาํว่าต้องการในการสื
อความเป็นส่วนใหญ่ โดยที
ความ
ตอ้งการสิ
งหนึ
งสิ
งใดของบุคคลจะเป็นจุดเริ
มตน้ของความตอ้งการในการใชสิ้นคา้และบริการ 
คือ เมื
อเกิดความจาํเป็นหรือความตอ้งการ ไม่วา่ในดา้นร่างกายหรือจิตใจขึ#น บุคคลก็จะหาทางที

จะสนองความจาํเป็นหรือความตอ้งการนั#นๆ เราอาจจะหล่าวไดว้่า ความตอ้งการของมนุษย ์
หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นเกณฑ์สําหรับการตลาดยุคใหม่ และเป็นปัจจยัสําคญัของ
แนวความคิดทางการตลาด (Market Concepts) 

 
2.  แรงจูงใจ (Motive) 
เมื
อบุคคลเกิดปัญหาทางกายหรือในจิตใจขึ#น และหากปัญหานั#นไม่ไดรุ้นแรงเขาอาจจะ

ปล่อยวาง ไม่คิด ไม่ใส่ใจ หรือไม่ทาํการตดัสินใจใดๆ แต่หากปัญหานั#นๆ ขยายตวัหรือเกิดความ
รุนแรงมากขึ#น เขาก็จะเกิดแรงจูงใจในการพยายามที
จะแกไ้ขปัญหาที
เกิดขึ#นนั#น ซึ
 งเป็นเรื
องที

สาํคญัที
เราตอ้งศึกษาถึงความตอ้งการ และความคิดของผูบ้ริโภค เพื
อที
จะสร้างแรงจูงใจในการ
ซื#อสินคา้หรือบริการแก่ผูบ้ริโภคใหไ้ด ้

 
3.  บุคคลดิภาพ (Personality)  
เป็นลกัษณะนิสยโดยรวมของบุคคลที
พฒันาขึ#นมาจากความคิด ความเชื
อ อุปนิสัย และ

สิ
งจูงใจต่างๆ ระยะยาวและแสดงออกมาในดา้นต่างๆ ซึ
 งมีผลต่อการกาํหนดรูปแบบในการสนอง 
(Reaction) ของแต่ละบุคคลแตกต่างกนั ซึ
 งจะเป็นลกัษณะการตอบสนองในรูปแบบที
คงที
ต่อ
ตวักระตุน้ทางสภาพแวดลอ้ม เช่น ผูที้
มีลกัษณะเป็นผูน้าํจะแสดงออก หรือตอบสนองต่อปัญหา
ดว้ยความมั
นใจ และกลา้แสดงความคิดเหนือความเป็นตวัเองสูง ในขณะที
ผูที้
ขาดความมั
นใจใน
ตเองไม่กลา้เสแนะความคิดเห็นและรับอิทธิพลจากผูอื้
นไดง่้าย จะมีลกัษณะเป็นคนที
ชอบตามผูอื้
น 
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4.  ทศันคติ (Attitude) 
เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อสิ
งใดสิ
งหนึ
งของบุคคลโดยทศันคติจะมีผล

ต่อพฤติกรรมต่างๆ ของบุคคลนั#น ดงันั#น เมื
อเราตอ้งการให้บุคคลใดๆเปลี
ยนแปลงพฤติกรรม เรา
จะตอ้งพยายามที
จะเปลี
ยนทศันคติของเขาก่อน แต่ในความเป็นจริง ทศันคติเป็นสิ
งที
เปลี
ยนแปลง
ไดย้าก เนื
องจากเป็นสิ
งที
ถูกสร้างขึ#นในจิตใจ ดงันั#น การปรับตวัให้เขา้กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
ยอ่มกระทาํไดง่้ายกว่าการปรับเปลี
ยนพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซึ
 งตอ้งใช้ความเขา้ใจ แรงพยายาม 
และระยะเวลาการดาํเนินการที
ยาวนาน  

 
5.  การรับรู้ (Perception) 
เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการกระทาํของบุคคลอื
นๆ กา้วแรก

ของการเขา้สู่ความคิดในการสร้างความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค คือ ตอ้งการให้เกิดการรับรู้ก่อน โดย
การสร้างภาพพจน์ของสินคา้หรือองคก์รให้มีคุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภค ซึ
 งจะเป็นการสร้างการ
ยอมรับไดเ้ท่ากบัเป็นการสร้างยอดขายนั
นเอง 

 
6.  การเรียนรู้ (Learning) 
เป็นการเปลี
ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลทั#งที
เกิดจากการรับรู้และประสบการณ์ของ

บุคคล ซึ
 งจะเป็นการเปลี
ยนแปลงและคงที
อยู่ในระยะยาว ดงันั#น หากมีการรับรู้ แต่ยงัไม่มีการ
เปลี
ยนแปลงพฤติกรรม หรือไม่เกิดการเปลี
ยนแปลงอย่างค่อนขา้งจะคงที
 ก็ยงัไม่ถือว่าเป็นการ
เรียนรู้ 

 
ปัจจัยภายนอก (External Factors)  
ปัจจยัภายนอกเป็นปัจจยัที
เกิดจากสิ
งแวดลอ้มรอบตวัของบุคคลซึ
งจะมีอิทธิพลต่อความคิด

และพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยปัจจยัแบ่งออกเป็นองคป์ระกอบที
สาํคญั 6 ประการ ไดแ้ก่ 
 
1.  ด้านสภาพเศรษฐกจิ (Economy) 
เป็นสิ
งที
ทาํการกาํหนดอาํนาจในการซื#อ ของผูบ้ริโภค ทั#งในรูปแบบของตวัเงินและปัจจยั

อื
น ๆ ที
เกี
ยวขอ้ง 
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2.  ครอบครัว (Family) 
การเลี#ยงดูในสภาพแวดลอ้มที
แตกต่างกนัโดยส่งผลให้บุคคลมีความแตกต่างกนั เช่น การ

ตอบสนองต่อความตอ้งการผลิตภณัฑ์ของบุคคลจะไดรั้บอิทธิพลจากครอบครัว ซึ
 งครอบครัวจะมี
ผลต่อพฤติกรรมบุคคลไดสู้งกวา่สถาบนัอื
นๆ เนื
องจากบุคคลจะใชขี้วิตในวยัเด็ก ซึ
 งเป็นวยัซึมซบั
และเรียนรู้ลกัษณะอนัจะก่อใหเ้กิดเป็นนิสัยประจาํของแต่ละบุคคลไปตลอดชีวติ เป็นตน้ 
 

3.  ด้านวฒันธรรมและประเพณ ี(Culture) 
ปัจจยัดา้นวฒันธรรมถือเป็นปัจจยัที
หล่อหลอมพฤติกรรมในการเลือกซื#อของแต่ละบุคคล 

ซึ
 งจะแปรเปลี
ยนเป็นค่านิยมในการเลือกซื#อสินคา้และบริการ และเป็นปัจจยัขั#นพื#นฐานที
สุดในการ
กาํหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของมนุษย ์โดยวฒันธรรมและประเพณีที
แตกต่างกนันั#น ก็จะ
ทาํให้ความนิยมและพฤติกรรมแตกต่างกันไปด้วย ดังนั# นการศึกษาว่าสิ
 งที
แตกต่างเหล่านี# มี
ผลกระทบต่อสินคา้และบริการมากนอ้ยเพียงใดจึงเป็นสิ
งที
จาํเป็น 

 
4. ด้านสังคม (Social) 
ปัจจยัด้านสังคมเป็นปัจจยัที
เกี
ยวขอ้งในชีวิตประจาํวนัและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ

เลือกซื#อ ซึ
 งจะประกอบไปดว้ย 
1.  กลุ่มอ้างอิง คือ กลุ่มตัวแทนที
มีอิทธิพลต่อความคิดของสังคมใดสังคมหนึ
 ง เช่น 

ครอบครัว เพื
อนสนิท แต่ละกลุ่มเหล่านี# จะมีขอ้จาํกดัในเรื
องของอาชีพ ระดบัชนชั#นทางสังคม 
ตลอดจนช่วงอาย ุ

2.  ครอบครัว คือ กลุ่มที
จะมีอิทธิพลทางความคิดของผูบ้ริโภคมากที
สุด เพราะผูบ้ริโภคจะ
รับฟังความคิดเห็นของคนในครอบครัวเพื
อทาํการตดัสินใจก่อนเสมอ 

3.  บทบาทและสถานะของผูซื้#อ คือสถานภาพทางสังคมที
ผูบ้ริโภคดาํรงอยู่ บางบทบาท
และสถานะภาพอาจเปลี
ยนแปลงไปตามช่วงเวลา อาชีพ และการใชชี้วติของผูบ้ริโภค 
 

5.  การติดต่อธุรกจิ (Business Contact) 
การติดต่อธุรกิจ หมายถึง โอกาสที
ผูบ้ริโภคจะไดพ้บเห็นสินคา้หรือบริการนั#นๆ สินคา้ตวั

ใด  ที
 ผูบ้ริโภคพบเห็นหรือรู้จกัและพบบ่อยๆก็จะเกิดความคุน้เคย ซึ
 งจะทาํให้ผูบ้ริโภคมีความ
ไวว้างใจและมีความยินดีที
จะใช้สินคา้นั#น ดงันั#นธุรกิจจึงควรเน้นในดา้นของารทาํให้เกิดการพบ
เห็นสินคา้ในตราสินคา้ โดยการนาํเอาสินคา้เขา้ไปให้ผูบ้ริโภครับรู้ ไดรู้้จกั ไดส้ัมผสั ไดย้ิน ไดฟั้ง 
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ดว้ยความถี
 และสร้างให้บุคคลเปิดรับมากเท่าใดก็ยอ่มทาํให้ไดป้ระโยชน์มากขึ#นเท่านั#น ตามหลกั
จิตวทิยาที
มีอยูว่า่ความคุน้เคยก่อใหเ้กิดความรัก 
 

6. สภาพแวดล้อม (Environment) 
 การเปลี
ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทั
วไป เช่น ความปรวนแปรของสภาพอากาศ การ
ขาดแคลนนํ# ามนัเชื#อเพลิง ผลกระทบของปรากฏการณ์ EI NINYO และ LA NINA เป็นตน้ ส่งผล
ใหก้ารตดัสินใจของผูบ้ริโภคเปลี
ยนแปลงตามเช่นกนั 
 
ส่วนที� 3 แนวคิดเกี�ยวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 
 กฤษณา รัตนพฤกษ์ (2559) กล่าวว่า ธุรกิจบริการก็ใช้ส่วนประสมการตลาดเช่นเดียวกบั
สินคา้ทั
ว ๆ ไป คือ 4Ps แต่เนื
องจากบริการนั#นมีลกัษณะที
แตกต่างจากสินคา้ทั
วไป คุณภาพของ
บริการจึงมีความเกี
ยวขอ้งใกลชิ้ดกบัผูใ้หบ้ริการ การรับรู้ในคุณภาพอาจขึ#นอยูก่บัปัจจยัแวดลอ้มอื
น 
ๆ ที
นําเสนอในการให้บริการ เช่น ความพร้อมของกระบวนการให้บริการ อาคารสถานที
 
บรรยากาศ อธัยาศยั และความรู้ความสามารถของผูใ้ห้บริการ ดงันั#น ส่วนประสมการตลาดบริการ 
(Services Marketing Mix) จึงมีส่วนประกอบเพิ
มอีก 3 ประการ คือ คน (People) กระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) และลกัษณะทางกายภาพที
ปรากฏ(Physical Evidence) ซึ
 งมีรายละเอียด ดงันี#  
 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) ตอ้งจะมีคุณภาพที
เหนือกว่า มีภาพลกัษณ์ของตรายี
ห้อ (Brand 
Image) ที
ดี เป็นที
รู้จกัและไวว้างใจได ้มีการรับประกนั (Warrantee) มีจุดขายที
แตกต่าง (Unique 
Sale Proposition) มีตวัตนเป็นรูปธรรม (Tangible) มีการเพิ
มคุณลกัษณะบางประการ (Additional 
Features) เช่น การใหบ้ริการเป็นแพคเกจ หรือซื#อตัsวโดยสารเครื
องบินชั#นธุรกิจ แถมที
พกัฟรี 2 คืน 
เป็นต้น ในแง่ของธนาคารนั# น ได้แก่ เงินฝากออมทรัพย์ กระแสรายวนั เงินฝากประจาํการ
รับประกนัเงินฝากเตม็จาํนวน และบตัร ATM เป็นตน้ 
 2. ราคา (Price) ส่วนประสมการตลาดดา้นราคา จะคาํนึงถึง คุณค่าเพิ
ม (Value Added) ซึ
 ง
จะทาํให้ตั# งราคาได้สูงตามคุณค่าที
เพิ
ม การให้ส่วนลดพิเศษ และระยะเวลาการให้เครดิตนาน
สาํหรับธนาคารนั#น จะเป็นอตัราผลตอบแทนเงินฝาก ค่าธรรมเนียมบตัร ATM ค่าธรรมเนียมการ 
โอนเงิน ค่าเช่าตูนิ้รภยั ค่าธรรมเนียมการซื#อดร๊าฟท ์และเช็คของขวญั เป็นตน้  
 3. การจดัจาํหน่าย (Place) คือ ให้บริการกวา้งขวางทั
วถึง ลูกคา้มาใช้บริการไดส้ะดวกมี
สถานที
หรือจุดใหบ้ริการมากกวา่คู่แข่งขนั มีวธีิการใหบ้ริการรูปแบบใหม่ เช่น บริการธนาคาร ทาง
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โทรศพัท ์(Telephone Banking) เป็นตน้ มีการเลือกช่องทางการจดัจาํหน่ายที
มีคุณภาพ มีสาขาของ
ธนาคารกวา้งขวาง และมีตู ้ATM ใหบ้ริการอยา่งทั
วถึง เป็นตน้ 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดบริการจะประกอบไปดว้ยการ
รณรงคโ์ฆษณารูปแบบใหม่ ๆ โปรแกรมการส่งเสริมการตลาดไปยงัลูกคา้ประจาํ เช่น สายการบิน
สะสมไมล์แก่ผูที้
เดินทางบ่อย ๆ เป็นตน้ มีขอ้เสนอพิเศษ (Special Offers) การประชาสัมพนัธ์ และ
การสนบัสนุนกิจกรรม (Sponsorship) จดหมายส่งตรง (Direct Mail) ในแง่ของธนาคาร ไดแ้ก่ การ
โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การออกบูธในมหกรรมการเงิน การแจกของที
ระลึกเพื
อชกัจูงใจให้ลูกคา้
เปิดบญัชีใหม่ หรือเปิดบญัชีเงินฝากเพิ
มขึ#น 
 5. คน (People) ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นคน คือ การฝึกอบรมพนกังานผูใ้ห้บริการ 
การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ให้ดีขึ#น พนักงานทาํงานมีประสิทธิภาพเพิ
มขึ#น ให้การดูแลเอาใจใส่เป็น
ส่วนตวั (Personal Attention) และพนกังานมีทกัษะความรู้ความชาํนาญ 
 6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง เทคโนโลยทีนัสมยั เช่น รับบตัรคิวโดยเครื
อง
อตัโนมติั เป็นตน้ ระบบและขั#นตอนของการบริการ และเวลาตอบสนองลูกคา้โดยเร็ว 
 7. ลกัษณะทางกายภาพที
ปรากฏ (Physical Evidence) ประกอบไปดว้ยสภาพแวดลอ้มที

สะดวกสบาย การตกแต่งที
โดดเด่น มีหลกัฐานประกาศนียบตัร รับรองความรู้ความชาํนาญหรือ
สมาชิกภาพด้านวิชาชีพ มีภาพลักษณ์ขององค์การที
แข็งแกร่งเป็นที
ยอมรับ เช่น มีเครื
 องแบบ
พนกังาน หรือแบบอาคารที
มีเอกลกัษณ์เฉพาะ เป็นตน้ หลกัฐานเอกสารหนงัสือแสดงใหเ้ห็นถึง 
บริการมีคุณภาพ และความมั
นคงของธนาคาร 
 Service  Mix ของ Philip  Kotler  ไดก้ล่าววา่เป็นแนวคิดที
เกี
ยวขอ้งกบัธุรกิจที
ให้บริการซึ
 ง
จะไดส่้วนประสมการตลาด (Marketing  Mix) หรือ 7Ps  ในการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดซึ
 ง
ประกอบดว้ย 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ์  (Product) เป็นสิ
งซึ
 งสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด้
คือ  สิ
งที
ผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั#น ๆ  
โดยทั
วไปแลว้  ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น  2  ลกัษณะ  คือ  ผลิตภณัฑ์ที
อาจจบัตอ้งได ้ และ  ผลิตภณัฑ์ที

จบัตอ้งไม่ได ้
 2. ดา้นราคา  ( Price ) หมายถึง  คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน  ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่ง
คุณค่า  (Value)  ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั#น  ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจ
ซื#อ  ดงันั#น การกาํหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน  และ
ง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการที
ต่างกนั 
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 3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ( Place) เป็น กิจกรรมที
เกี
ยวขอ้งกบับรรยากาศสิ
งแวดลอ้ม
ในการนาํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซึ
 งมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของ
บริการที
นาํเสนอ  ซึ
 งจะตอ้งพิจารณาในด้านทาํเลที
ตั#ง (Location) และช่องทางในการนาํเสนอ
บริการ (Channels) 
 4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื
 องมือหนึ
 งที
 มีความสําคัญในการ
ติดต่อสื
 อสารให้ผูใ้ช้บริการ  โดยมีวตัถุประสงค์ที
แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรม  การใชบ้ริการและเป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
 5. ดา้นบุคคล  (People) หรือพนกังาน (Employee) ซึ
 งตอ้งอาศยัการคดัเลือก  การฝึกอบรม  
การจูงใจ  เพื
อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความ 
สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที
ผู ้ให้บริการและผู ้ใช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร  เจ้าหน้าที
ต้องมี
ความสามารถ  มีทศันคติที
สามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ  มีความคิดริเริ
ม  มีความสามารถใน
การแกไ้ขปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 6.  ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and Presentation )  
เป็นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้  โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม  ทั#ง
ทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื
อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้  ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่ง
กายสะอาดเรียบร้อย  การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน  และการให้บริการที
รวดเร็ว  หรือผลประโยชน์
อื
น ๆ ที
ลูกคา้ควรไดรั้บ 
 7. ดา้นกระบวนการ ( Process) เป็นกิจกรรมที
เกี
ยวขอ้งกบัระเบียบวธีิการและงานปฏิบติัใน
ดา้นการบริการ  ที
นาํเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื
อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว  และทาํให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 
ส่วนที� 4 แนวคิดเกี�ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภคและขัaนตอนในการตัดสินใจซืaอ 
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2557) อธิบายโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไวว้่า เป็นการศึกษาถึงเหตุจูง
ใจที
ทาํใหเ้กิดการตดัสินใจซื#อผลิตภณัฑ ์โดยมีจุดเริ
มตน้จากการที
เกิดสิ
งกระตุน้ (Stimulus) ที
ทาํให้
เกิดความตอ้งการ สิ
งกระตุน้ผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซื้#อ (Buyer’s Black Box) ซึ
 ง
เปรียบเสมือนกล่องดาํซึ
 งผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้#อจะไดรั้บ 
อิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ ของผูซื้#อ แลว้จะมีการตอบสนองของผูซื้#อ (Buyer’s Response) หรือ การ
ตดัสินใจของผูซื้#อ (Buyer’s Purchase Decision)  
 จุดเริ
มตน้ของโมเดลนี#อยูที่
มีสิ
งกระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กิดความตอ้งการก่อน แลว้ทาํให ้
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เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันั#นโมเดลนี# จึงอาจเรียกว่า S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎีดงันี#  
 1. สิ
 งกระตุน้อาจเกิดขึ#นเองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และสิ
งกระตุน้จาก
ภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัสิ
งกระตุน้ภายนอก เพื
อให้ผูบ้ริโภค
เกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ ์สิ
งกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 
 1.1 สิ
 งกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ
งกระตุน้ที
เกี
ยวขอ้งกบัส่วน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ สิ
งกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัช่องทางการจาํหน่าย 
และการส่งเสริมการตลาด 
 1.2 สิ
งกระตุน้อื
น ๆ (Other Stimulus) เป็นสิ
งกระตุน้ซึ
 งควบคุมไม่ได ้ไดแ้ก่ สิ
งกระตุน้ทาง
เศรษฐกิจ เทคโนโลย ีกฎหมาย การเมือง และวฒันธรรม 
 2. กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซื้#อ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้#อที

เปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black Box) ซึ
 งผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หา 
ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้#อ ซึ
 งไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซื้#อ และกระบวนการตดัสินใจของผู ้
ซื#อ 
 2.1 ลกัษณะของผูซื้#อ (Buyer Characteristic) ลกัษณะของผูซื้#อมีอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ คือ 
ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวทิยา 
 2.2 กระบวนการตดัสินใจซื#อของผูซื้#อ (Buyer Decision Process) ประกอบดว้ย 5 ขั#นตอน 
คือ การรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา) การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซื#อ และ
พฤติกรรมภายหลงัการซื#อ  
 3. การตอบสนองของผูซื้#อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซื#อของผูบ้ริโภค ซึ
 ง
ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดงันี#  (1) การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice) (2) การ
เลือกตราสินคา้ (Brand Choice) (3) การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) (4) การเลือกเวลาในการซื#อ 
(Purchase Timing) (5) การเลือกปริมาณการซื#อ (Purchase Amount) 
 1. การรับรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) หรือการรับรู้ปัญหา (Problem 
Recognition) การที
บุคคลรับรู้ถึงความตอ้งการของร่างกาย (Physiological Need) และความตอ้งการ 
ที
เป็นความปรารถนา อนัเป็นความตอ้งการดา้นจิตวทิยา (Psychological Need) 
 2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ และสิ
งที

สามารถสนองความตอ้งการอยูใ่กลก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะดาํเนินการเพื
อใหเ้กิดความพอใจทนัที 
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ดงันั#นนกัการตลาดจึงตอ้งให้ความสนใจเกี
ยวกบัแหล่งขอ้มูลซึ
 งผูบ้ริโภคแสวงหา และอิทธิพลที

เกี
ยวขอ้งกบัพฤติกรรมการเลือก แหล่งขอ้มูลของผูบ้ริโภคประกอบด้วย 4 กลุ่ม คือ แหล่งบุคคล
แหล่งการคา้ แหล่งชุมชน แหล่งประสบการณ์ และแหล่งทดลอง 
 3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ผูบ้ริโภคจะประเมินทางเลือกต่าง  
ดงันี#  คือ คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์การใหน้ํ#าหนกัความสําคญัสําหรับผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั พฒันาความ
เชื
อถือเกี
ยวกบัตราสินคา้ และผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตราสินคา้ 
 4. การตดัสินใจซื#อ (Purchase Decision) จากการประเมินผลในขั#นที
 3 จะช่วยให้ผูบ้ริโภค
กาํหนดความพอใจระหว่างผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ ที
เป็นทางเลือกโดยทั
ว ๆ ไป ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซื#อ
ผลิตภณัฑที์
เขาชอบมากที
สุด 
 5. ความรู้สึกภายหลงัการซื#อ (Post purchase Feeling) หลงัจากซื#อและทดลองใชผ้ลิตภณัฑ์
ไปแล้ว ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เกี
ยวกบัความพอใจหรือไม่พอใจผลิตภณัฑ์ ซึ
 งนักการตลาด
จะตอ้งพยายามทราบถึงระดบัความพอใจของผูบ้ริโภคภายหลงัการซื#อ 
 
 
  
 
  



17 

 

ส่วนที� 5 ประวตัิธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) 
 

 
ภาพที
 2.1 โลโกธ้นาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

 
 ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) (องักฤษ: Thanachart Bank Public Company Limited 
(TBANK) ) เป็นธนาคารพาณิชยที์
มีจาํนวนสาขามากเป็นอนัดบั 5 ของประเทศไทย โดยมีสาขา 
ทั#งหมดกวา่ 600 สาขา เริ
มเปิดดาํเนินการวนัแรกเมื
อวนัที
 22 เมษายน พ.ศ. 2545 
 ธนาคารธนชาต จาํกัด (มหาชน) เป็นบริษทัในกลุ่มธนชาต กลุ่มธุรกิจการเงินที
มีอายุ
มากกวา่ 35 ปี เดิมเป็นสถาบนัการเงินที
ประกอบธุรกิจในชื
อ บริษทัเงินทุน เอกชาติ จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารธนชาต ไดเ้ปิดใหบ้ริการ เมื
อวนัที
 22 เมษายน 2545 ภายใตใ้บอนุญาตประกอบการธนาคาร
พาณิชยแ์บบจาํกดัขอบเขตธุรกิจ หลงัจากนั#นไดรั้บใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยเ์ต็ม
รูปแบบ จากกระทรวงการคลงัเมื
อวนัที
 1 มีนาคม 2547 ในปี 2550 ธนาคารแห่งโนวาสโกเทีย (สโก
เทียแบงก)์ ธนาคารที
ไดรั้บการยอมรับโดยทั
วไปวา่เป็นธนาคารที
มีความมั
นคงอนัดบัตน้ๆ ของโลก 
ไดเ้ขา้มาร่วมถือหุ้นธนาคารธนชาตอยูร้่อยละ 24.99 ก่อนที
จะถือเพิ
มขึ#นเป็นร้อยละ 49 ในปี 2552 
ส่วนหุน้อีกร้อยละ 51 ของธนาคารธนชาต เป็นการถือโดย บริษทั ทุนธนชาต จาํกดั (มหาชน) หรือ 
TCAP ซึ
 งเป็นบริษทัจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยฯ์ และมีผูถื้อหุ้น ส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั
วไป
ไม่มีตระกลูใดถือหุน้ใหญ่ ปี 2553 ถือเป็นปีที
มีความสําคญัเป็นอยา่งมากต่อการเติบโตของธนาคาร
ธนชาต เนื
องจากเป็นปีที
ธนาคารประสบความสําเร็จในการเขา้ซื#อกิจการธนาคารนครหลวงไทย 
จาํกัด (มหาชน) จากกองทุนเพื
อการฟื# นฟูและพฒันาระบบสถาบนัการเงิน และจากการขอซื#อ
หลกัทรัพยที์
เหลือทั#งหมดของธนาคารนครหลวงไทยจากผูถื้อหลกัทรัพยร์ายยอ่ยอื
น (Tender offer) 
ทาํให้ธนาคารธนชาตเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ของธนาคารนครหลวงไทย เดือนตุลาคม 2554 มีการรวม
กิจการระหวา่งธนาคารธนชาต และธนาคารนครหลวงไทยเสร็จสิ#นสมบูรณ์ นบัเป็นการรวมกิจการ
ที
ถือเป็นประวติัศาสตร์ครั# งสําคญัของวงการธนาคารพาณิชย์ไทยและเป็นไปตามนโยบายของ
ทางการที
ตอ้งการให้ธนาคารต่างๆ รวมกิจการกนัเป็นธนาคารขนาดใหญ่ เพื
อสร้างความแข็งแกร่ง
แก่ระบบสถาบนัการเงินและเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ การรวมกิจการครั# งนั#นทาํให้ธนาคาร
ธนชาตมีความพร้อมทั#งดา้นเงินทุน มีช่องทางในการให้บริการลูกคา้ทั#งที
เป็นลูกคา้บุคคล (Retail) 
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และลูกคา้สถาบนั (Corporate) ไดม้ากขึ#น ในธุรกิจที
หลากหลายยิ
งขึ#น ทาํให้ธนาคารมีเสถียรภาพ
ในการบริหารจดัการรายได ้ส่งผลใหมี้ความมั
นคงและพร้อมสาํหรับการเติบโตเป็นอยา่งยิ
ง 
 “ธนชาต” คาํนี# มีความหมาย เริ
มแรกทุกบริษทัในกลุ่มธนชาต ใชชื้
อวา่ “ธนชาติ” ซึ
 งตามรูป
ศพัท์หมายถึง การเกิดแห่งทรัพย ์ต่อมาเมื
อเปิดดาํเนินการ ธนาคารธนชาต จึงใช้ชื
อว่า “ธนชาต” 
เนื
องจากติดขอ้กาํหนดของธนาคารแห่งประเทศไทยที
ไม่อนุญาตให้ใช้คาํว่า “ชาติ” เป็นส่วนใด
ส่วนหนึ
งของชื
อของธนาคารพาณิชย ์ดงันั#น เพื
อเป็นการง่ายต่อการสร้างความจดจาํในการสื
อสาร
เรื
องแบรนด์ ทุกบริษทัในกลุ่มธนชาตจึงเปลี
ยนมาใช้ชื
อ “ธนชาต” (ซึ
 งเป็นคาํพอ้งเสียงกบั “ธน
ชาติ”) ตั#งแต่นั#นมา โดย “ธนชาต” ตามรูปศพัท ์หมายถึง ทรัพยที์
เกิดแลว้ 
 

 
 

ภาพที
 2.2 บรรยากาศหนา้ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
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ภาพที
 2.3 บรรยาการภายในธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
 

 
 

ภาพที
 2.4 ลกัษณะผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
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ภาพที
 2.5 ลกัษณะผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
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 ภาพที
 2.6 ลกัษณะผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

 

 
 

ภาพที
 2.7 บรรยากาศภายในธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
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ภาพที
 2.8 ผูบ้ริหารธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
 

 
 

ภาพที
 2.9 ผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
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ภาพที
 2.10 ผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
 

ส่วนที� 6 งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 
 ณฤทธิd เลิศศิวเวท (2557) ศึกษาเรื
อง “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดที
มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร”
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุไม่เกิน 30 ปี สถานภาพโสด จบการศึกษา
ระดบัอนุปริญญาหรือปริญญาตรี มีอาชีพเป็นลูกจา้งบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000
บาท ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ฝากเงินประเภทออมทรัพย ์โดยมีวตัถุประสงคเ์พื
อใชเ้ป็นบญัชี
เงินเดือน มีการฝาก-ถอนเงิน 1-2 ครั# ง/เดือน ธนาคารที
ใชบ้ริการ คือ ธนาคารกสิกรไทย ระยะเวลาที

ใช้บริการมากกว่า 5 ปีขึ#นไป และส่วนใหญ่เป็นบุคคลธรรมดา โดยติดต่อขอใช้บริการดว้ยตนเอง
ลูกคา้ให้ความสําคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดโดยเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย คือ ปัจจยัดา้น
บุคลากร โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานมีนํ# าใจ มีมนุษยส์ัมพนัธ์
และมีมารยาทที
ดี ปัจจยัดา้นสถานที
ใหบ้ริการ โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นทาํเลที
ตั#งของธนาคารอยูใ่กลที้
ทาํงาน สะดวกต่อการเดินทาง ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ
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โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อปัจจยัย่อยด้านการให้บริการที
รวดเร็ว ปัจจยัด้านการ
สร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นมี 
โทรทศัน์ใหลู้กคา้ระหวา่งรอคอยการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยผูต้อบแบบสอบถามให ้
ความสาํคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นมีบริการเสริม เช่น บตัรเอ.ที.เอม็., บตัรเครดิต ปัจจยัดา้นราคา โดย 
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นค่าธรรมเนียมในการจดัทาํบตัรเอ.ที.เอม็. และ 
ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นขอ้มูลการ 
ใหบ้ริการของธนาคารทนัสมยั และครบถว้น ตามลาํดบั 
 
 บรม สีลวานิช (2557) ศึกษาเรื
 อง “ทศันคติของชาวไทยมุสลิมในอาํเภอเมือง จังหวดั
เชียงใหม่ ที
มีต่อบริการรับฝากเงินของธนาคารตามหลกัศาสนาอิสลาม” พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ40-49 ปี มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มี 
รายไดต่้อเดือนของครอบครัวไม่เกิน 15,000 บาท ผูบ้ริโภคมีความเขา้ใจและความเชื
อในบริการรับ 
ฝากเงินของธนาคารตามหลักศาสนาอิสลาม ในระดับมากเกือบทุกด้าน แต่ด้านการไม่เข้าไป
เกี
ยวขอ้งกบัดอกเบี#ยในทุกรูปแบบ และการนาํเงินฝากไปลงทุนใด ๆ นั#นตอ้งถูกตอ้งตามกฎหมาย 
อิสลาม มีความเชื
อในระดบัมากที
สุด ผูใ้ช้บริการมีความชอบต่อการบริการรับฝากเงินในด้าน
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการในระดบัมาก 
และมีความชอบในดา้นการส่งเสริมการตลาด และช่องทางการจาํหน่ายในระดบัปานกลาง โดยผูที้
 
ใชบ้ริการส่วนใหญ่มีแนวโนม้ที
จะแนะนาํใหผู้อื้
นใชบ้ริการรับฝากเงินของธนาคารตามหลกัศาสนา 
อิสลามในอนาคต ส่วนผูที้
ยงัไม่เคยใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีแนวโนม้ที
อาจจะใชบ้ริการในอนาคต 
 
 สุกฤตา สาเส็น (2557) ศึกษาเรื
 อง “การบริการทางการเงินตามหลกัศาสนาอิสลามของ
ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย” พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ31-40 ปี มี 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพขา้ราชการ มีรายไดต่้อเดือนตํ
ากวา่ 10,000 บาท และมาใชบ้ริการ
เงินฝากรักษาทรัพยสิ์น ซึ
 งลูกคา้กลุ่มตวัอย่างของธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย ให้การยอมรับ
การบริหารงานของธนาคารใน 3 อนัดบัแรก คือ ในดา้นของความถูกตอ้งตามหลกัศาสนาอิสลาม
มากที
สุด รองลงมาคือ ธนาคารไดน้าํเงินฝากไปลงทุนในธุรกิจที
ถูกตอ้งตามหลกัศาสนาอิสลาม 
และต่อมาคือ การดาํเนินงานของธนาคารที
ไม่เกี
ยวขอ้งกบัดอกเบี#ย ส่วนการให้บริการของธนาคาร 
ลูกคา้ยอมรับในดา้นการบริการของพนกังานธนาคาร ความสะดวกสบายของการเขา้รับบริการทาง
การเงิน และความรวดเร็วของการให้บริการ ตามลาํดบั ในส่วนรูปลกัษณ์และสถานที
ตั# งลูกค้า
ยอมรับรูปลกัษณ์ของธนาคาร สัญลกัษณ์เห็นไดช้ดัเจน และสถานที
ตั#งของธนาคาร ตามลาํดบั 
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 จันทร์จิรา สุริยะชัยพร (2541) ศึกษาเรื
อง “ปัจจยัที
มีผลกระทบต่อการเลือกใชบ้ริการเงิน
ฝากของลูกคา้ธนาคารนครหลวงไทย จาํกดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่” พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีมีอาชีพเป็น
ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท ปัจจยัที
มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
เงินฝากกบัธนาคารนครหลวงที
สาํคญัมากอนัดบัแรก คือ ความมั
นคงของธนาคารการคํ#าประกนัเงิน
ฝากเตม็จาํนวน รองลงมาคือ การจ่ายอตัราดอกเบี#ยเงินฝากสูง แต่ปัจจยัที
มีความสําคญัเพียงเล็กนอ้ย 
คือ ชื
อเสียงของผูบ้ริหารดี น่าเชื
อถือ การบริหารของผูบ้ริหารและพนกังานสาขาทนัสมยั สะดวก 
รวดเร็ว ทาํเลที
ตั#งไปมาสะดวก มีจาํนวนสาขามากเพียงพอ และมีบริการเสริมอื
น ๆ การเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นต่อความตอ้งการใหบ้ริการเงินฝากทุกประเภทของธนาคารนครหลวงไทย และธนาคาร
ขนาดใหญ่ พบว่าในด้านสถานที
 ลูกค้ามีความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน แต่เห็นด้วยที
 เครื
 องมือ
เครื
องใชข้องธนาคารขนาดใหญ่มีความทนัสมยัมากกวา่ลูกคา้ธนาคารขนาดใหญ่มีความพอใจและ
เห็นดว้ยที
ธนาคารขนาดใหญ่มีการปรับปรุงการให้บริการที
มากกว่าและหลากหลายกว่าธนาคาร
นครหลวงไทย 



บทที� 3 

วธีิการดําเนินการวจิัย 
 

 การวจิยัเรื�อง การใชบ้ริการเงินฝากของลูกคา้ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระโดย
มีวตัถุประสงค์ของการวิจยั เพื�อศึกษาพฤติกรรมการมาใช้บริการของผูม้าใช้บริการที�ธนาคารธน
ชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ ในด้านส่วนประสมทางการตลาด และการใช้บริการเงินฝากกับ
ธนาคาร ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขั0นตอนดงัต่อไปนี0  
 1. การกาํหนดลกัษณะประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสร้างเครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
1. การกาํหนดลกัษณะประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 ประชากร ไดแ้ก่ ผูม้าใชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ 
 กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั เนื�องจากไม่ทราบจาํนวนของผูม้าใช้บริการธนาคารธนชาต 
สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ ที�แน่นอน ดงันั0นผูว้ิจยัจึงใชว้ิธีการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้
สูตรคํานวณแบบไม่ทราบจํานวนประชากร โดยใช้สูตรกําหนดขนาดตัวอย่างของสูตร 
W.G.Cochran (1953) ดงันี0  
 
    n =    P (1 – P) Z2 
                      d2 

  
  n แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที�ตอ้งการ 
  P แทน สัดส่วนของประชากรที�ผูว้จิยัตอ้งการจะสุ่ม 
  Z แทน ความมั�นใจที�ผูว้จิยักาํหนดไวที้�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 
  d แทน สัดส่วนของความคลาดเคลื�อนที�ยอมใหเ้กิดขึ0นได ้
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 ผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งเป็น 50% จากประชากรทั0งหมด ตอ้งการความเชื�อมั�น 95% และ
ยอมรับความคลาดเคลื�อนจากการสุ่มตวัอยา่ง 0.05 ขนาดของกลุ่มตวัอย่างจะควณไดคื้อ P = .50 
(50%) Z = 1.96 (95%) d = 0.05 (5%) 
  n = (.50) (1-.50) (1.96)2 / (0.05)2 

  n = (.50) (.50) (3.8416) / .0025 
  n = (384.16 หรือ 384 ตวัอยา่ง 
 แต่เพื�อความแม่นยาํของขอ้มูลในการเก็บตวัอย่าง ผูว้ิจยัจึงทาํการเก็บสุ่มตวัอย่าง จาํนวน 
400 ตวัอยา่งดว้ยกนั 
 
2. การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย 
  
 เครื�องมือที�ใช้ในการวิจยัประกอบไปดว้ย แบบสอบถาม ซึ� งผูว้ิจยัดาํเนินการสร้างโดยทาํ
การแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงันี0  
 1. ตวัแปรอิสระ (Independent variable) ไดแ้ก่ ขอ้มูลทั�วไป ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ต่อเดือน และพฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ 
ประเภทเงินฝาก วตัถุประสงคใ์นการฝากเงิน จาํนวนครั0 งที�มาฝากเงิน และ บริการอื�น ๆที�เลือกใช้
ควบคู่กบัการฝากเงินโดยการใชม้าตร วดัแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) 
 2. ตวัแปรตาม (Dependent variable) ได้แก่ การใช้บริการเงินฝากกับธนาคารในด้าน
ส่วนผสมทางการตลาดของผูม้าใชบ้ริการที�ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ 
 
 ระดบัความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการที�ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระใชม้าตรวดั
แบบช่วงระยะ (Interval scale) ดงันี0  
 

ระดับคะแนนความสําคัญ    
  มาก   ค่าคะแนน  5 
  ค่อนขา้งมาก  ค่าคะแนน  4 
  ปานกลาง  ค่าคะแนน  3 
  ค่อนขา้งนอ้ย  ค่าคะแนน  2 
  นอ้ยมาก  ค่าคะแนน  1 
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 เครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย 
 เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยัประกอบดว้ย แบบสอบถาม ซึ� งผูว้ิจยัไดด้าํเนินการสร้าง โดยแบ่ง
ออกเป็นทั0งหมด 3 ส่วน ดงัต่อไปนี0  
 ส่วนที� 1 ครอบคลุมเกี�ยวกบัขอ้มูลทั�วไปของผูที้�มาใชบ้ริการที�ธนาคารธนชาต สาขาเดอะ
มอลล ์ท่าพระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัรายไดต่้อเดือน 
 ส่วนที� 2 ครอบคลุมเกี�ยวกบัพฤติกรรมของผูที้�มาใช้บริการที�ธนาคารธนชาต สาขาเดอะ
มอลล์ ท่าพระ ไดแ้ก่ ประเภทเงินฝาก วตัถุประสงค์ในการฝากเงิน จาํนวนครั0 งที�มาฝากเงิน และ 
บริการอื�น ๆที�เลือกใชค้วบคู่กบัการฝากเงิน 
 ส่วนที� 3 ครอบคลุมเกี�ยวกบัการใช้บริการเงินฝากกบัธนาคาร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และ
ดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ 
  
 ขั,นตอนการสร้างเครื�องมือ 

 1. มีการศึกษา เอกสาร ตาํรางานวิจยั ที�เกี�ยวขอ้งกบัการเขา้มาใชบ้ริการที�ธนาคารธนชาต 
สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ เพื�อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2. ไดท้าํการสร้างแบบสอบถามที�ครอบคลุมถึงเนื0อหาและเรื�องราวที�ผูว้จิยัตอ้งการศึกษา 
 3. นาํแบบสอบถามที�ผูว้ิจยัไดส้ร้างขึ0น มาให้อาจารยผ์ูเ้ชี�ยวชาญไดท้าํการตรวจสอบและ
เสนอแนะเพิ�มเติม 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ได้ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั0งแต่เดือน มกราคม พ.ศ. 2560 ถึง เดือน กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 
2560 โดยไดท้าํการขอความร่วมมือจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการที�ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ
โดยทาํการเก็บรวมรวมขอ้มูลดงันี0  
 1. นาํแบบสอบถามที�ไดท้าํการสํารวจทั0งหมด มาทาํการตรวจสอบความสมบูรณ์ แลว้จึง
นาํไปทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 
 2. การอธิบายขอ้มูลลกัษณะทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถามขอ้มูลทั�วไป ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ต่อเดือน โดยการแจกแจงค่าความถี� 
ค่าเฉลี�ย ค่าร้อยละ ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน ค่าสูงสุดและค่าตํ�าสุด 
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 3. การอธิบายขอ้มูลดา้นพฤติกรรมของผูที้�มาใชบ้ริการที�ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์
ท่าพระ ไดแ้ก่ ประเภทเงินฝาก วตัถุประสงคใ์นการฝากเงิน จาํนวนครั0 งที�มาฝากเงิน และ บริการอื�น 
ๆที�เลือกใช้ควบคู่กับการฝากเงิน โดยการแจกแจงค่าความถี�  ค่าเฉลี�ย ค่าร้อยละ ค่าเบี�ยงเบน
มาตรฐาน ค่าสูงสุดและค่าตํ�าสุด 
 4. การอธิบายขอ้มูลดา้นการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคาร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น
ลกัษณะทางกายภายภาพ โดยการแจกค่าความถี� ค่าเฉลี�ย ค่าร้อยละ ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน และแปล
ผลตามระดับความคิดเห็นที�ให้ความสําคัญต่อปัจจัย ทั0 งนี0 ได้กําหนดการให้คะแนนคําตอบ
แบบสอบถาม แบบ Likert scale (กลัยา วานิชบญัชา, 2557) ซึ� งมีค่าดงันี0  
  

ระดับคะแนนความสําคัญ    

  มาก   ค่าคะแนน  5 
  ค่อนขา้งมาก  ค่าคะแนน  4 
  ปานกลาง  ค่าคะแนน  3 
  ค่อนขา้งนอ้ย  ค่าคะแนน  2 
  นอ้ยมาก  ค่าคะแนน  1 
 
 โดยการใช้หลกัการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัการแบ่งอนัตรภาคชั0น (Class Interval) 
จากสูตร ดงันี0  (กลัยา วานิชบญัชา, 2557) 
  พิสัย = (ค่าสูงสุด-ค่าตํ�าสุด) / จาํนวนช่วงหรือระดบัที�ตอ้งการแปลผล 
         = (5-1) / 5 
         = 0.80 
 การแปลความหมายค่าเฉลี�ยนํ0 าหนกัคาํถามระดบัความพึงพอใจของการมาใช้บริการห้าง
เซ็นทรัล พระราม 2 ดงันี0  
 คะแนนเฉลี�ยตั0งแต่ 4.21-5.00   มีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนนเฉลี�ยตั0งแต่ 3.41-4.20   มีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 
 คะแนนเฉลี�ยตั0งแต่ 2.61-3.40   มีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลี�ยตั0งแต่ 1.81-2.60   มีความพึงพอใจในการมาใช้บริการอยู่ในระดบัค่อนขา้ง
นอ้ย 
 คะแนนเฉลี�ยตั0งแต่ 1.00-1.80   มีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยมาก 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

  

 1. สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

- ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
- ค่าเฉลี�ย (Mean) ใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2541:40) 
 

     X =∑X  

                           n 
 

  เมื�อ  X   แทน ค่าเฉลี�ย 
   ∑X  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั0งหมด 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 1.2 ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) (ลว้น สายยศ และองัคณา 2540: 53)
  

( )
( )1

22

−

−
=

∑ ∑
nn

xxn
S  

  เมื�อ  S แทน ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
   ∑ 2x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนแต่ละตวั ยกกาํลงัสอง 

   ( )2∑x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั0งหมด ยกกาํลงัสอง 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. สถิติที�ใช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม 
 หาความเชื�อมั�นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสัมประสิทธิl แอลฟ่า (α -Coefficient) 
ของครอนบคั (Crondach) (พวงรัตน์ ทวรัีตน์. 2543:126) 
  เมื�อ  α  แทน ค่าความเชื�อมั�นของแบบสอบถามทั0งฉบบั 
   n  แทน ค่าจาํนวนของแบบคาํถาม 
   ∑ 2

is   แทน ค่าผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 
    ∑ 2

ts   แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั0ง
ฉบบั  
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 3. สถิติที�ใช้สําหรับทดสอบสมมติฐาน 
 3.1 ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี�ยของตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึ0นไป โดย
ใช้การสูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ตวัประกอบ (One-way analysis of variance) เพื�อ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลทั�วไปที�มีผลต่อการใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต 
สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ (กลัยา วานิชบญัชา, 2557) มีสูตรการคาํนวณดงันี0  

 
 เมื�อ F แทน ค่าที�พิจารณาใน F-distribution 
  MSB แทน ค่าเฉลี�ยของผลบวกยกกาํลงัสองระหวา่งกลุ่ม 

   MSW แทน ค่าเฉลี�ยของผลบวกยกกาํลงัสองภายในกลุ่ม 
  โดย dfb = k-1 
   dfw = n-k-1 
  เมื�อ k แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   n แทน จาํนวนสมาชิกทั0งหมด 

 3.2 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งจาํนวนครั0 งที�มาฝากเงินกบัการใชบ้ริการเงิน
ฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระโดยใชส้ถิติไคสแควร์ (Chi – Square) เพื�อ
ทดสอบสมมุติฐาน (กลัยา วานิชบญัชา, 2557) มีสูตรการคาํนวณดงันี0   
 
 
    ∑∑                      (0ij-Eij)

2 
    X2 = i=1   j=1       Eij 
   

  2χ   แทน ค่าไคสแควร์ 
  Oij  แทน ค่าความถี�ที�ไดจ้ากการทดลองปฏิบติั 
  Eij  แทน ค่าความถี�ที�คิดวา่ควรจะเป็นหรือตามทฤษฎี 
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บทที� 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 งานวจิยัเรื�อง การใชบ้ริการเงินฝากของลูกคา้ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระไดท้าํ
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของลูกคา้ โดยใชแ้บบสอบถาม จาํนวน 400 ชุด 
และนาํ ขอ้มูลที�ไดน้าํมาวเิคราะห์ขอ้มูลแปลผล โดยแบ่งการวเิคราะห์ออกได ้4 ส่วน ดงันี2  
 ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
 ส่วนที� 2 ข้อมูลเกี�ยวกับการใช้บริการธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ ได้แก่ 
ประเภทเงินฝาก วตัถุประสงค์ในการฝากเงิน จาํนวนครั2 งที�มาฝากเงิน และบริการอื�น ๆที�เลือกใช้
ควบคู่กบัการฝากเงิน 
 ส่วนที� 3 ขอ้มูลเกี�ยวกบัการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ 
ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ 
 ส่วนที� 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 
ส่วนที� 1 ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที� 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 163 40.82 
หญิง 237 59.18 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที� 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59.18 และชาย 
ร้อยละ 40.82 
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ตารางที� 4.2 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตํ�ากวา่ 20 ปี 12 3.00 
20 - 29 ปี 93 23.22 
30 - 39 ปี 90 22.47 
40 - 49 ปี 102 25.47 

50 ปีขึ2นไป 103 25.84 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที� 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที�มีอายุ 50 ปีขึ2นไป มากที�สุด ร้อยละ 25.84 
รองลงมา คือ 40 - 49 ปี ร้อยละ 25.50, 20 - 29 ปี 30 - 39 ปี ร้อยละ 23.22 และ 22.47 และตํ�ากวา่ 20 
ปี ร้อยละ 3.00 ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน (คน) ร้อยละ 

โสด 126 31.46 
สมรส 250 62.55 

หยา่/หมา้ย 24 5.99 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที� 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 62.55 
รองลงมา คือ โสด ร้อยละ 31.46 และหยา่หรือหมา้ย ร้อยละ 5.99 ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน (คน) ร้อยละ 

มธัยมศึกษาตอนตน้หรือตํ�ากวา่ 87 21.75 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 78 19.48 
อนุปริญญา/ปวส. 52 13.11 
ปริญญาตรี 153 38.20 
สูงกวา่ปริญญาตรี 30 7.49 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที� 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี มากที�สุด 
ร้อยละ 38.20 รองลงมา คือ มธัยมศึกษาตอนตน้หรือตํ�าวา่ ร้อยละ 21.75 มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
ร้อยละ 19.50 อนุปริญญา/ปวส. ร้อยละ 13.10 และสูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 7.50 ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4.5 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 27 6.74 
รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 61 15.36 
พนกังานบริษทัเอกชน 82 20.60 
เจา้ของกิจการ 112 28.09 
รับจา้งอิสระ 40 10.11 
อื�น ๆ 76 19.10 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที� 4.5 พบกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพเจา้ของกิจการมากที�สุด ร้อยละ 28.09 
รองลงมา คือ พนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 20.60 อื�น ๆ ร้อยละ 19.10 รับราชการ/พนกังานรัฐวิสห
กิจ ร้อยละ 10.11 และนกัเรียนหรือนกัศึกษา ร้อยละ 6.74 ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4.6 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี�ยต่อเดือน จํานวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 10,001 บาท 154 38.58 
10,001 - 20,000 บาท 91 22.85 
20,001 - 30,000 บาท 63 15.73 
30,001 - 40,000 บาท 34 8.61 
40,001 - 50,000 บาท 27 6.74 
มากกวา่ 50,000 บาท 30 7.49 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที� 4.6 พบกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดน้้อยกว่า 10,001 บาท มากที�สุด ร้อย
ละ 38.58 รองลงมา คือ 10,001 - 20,000 บาท ร้อยละ 22.85 20,001 - 30,000 บาท ร้อยละ 15.73 
30,001 - 40,000 บาท ร้อยละ 8.61 มากกวา่ 50,000 บาท ร้อยละ 7.49 และ 40,001 - 50,000 บาท ร้อย
ละ 6.74 ตามลาํดบั 
 
ส่วนที� 2 ข้อมูลเกี�ยวกบัการใช้บริการกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ 

 

ตารางที� 4.7 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามประเภทบญัชีเงินฝาก 
 

ประเภทเงินฝาก จํานวน (คน) ร้อยละ 

กระแสรายวนั 21 5.24 
ออมทรัพย ์ 397 99.25 
ฝากประจาํ 85 21.35 
หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม 400 ราย 
 
 จากตารางที� 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการเงินฝากออมทรัพยม์ากที�สุด 
ร้อยละ 99.25 รองลงมา คือ ฝากประจาํ ร้อยละ 21.35 และกระแสรายวนั ร้อยละ 5.24 ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4.8 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามวตัถุประสงค ์
 

วตัถุประสงค์ในการฝากเงิน จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพื�อเป็นทุนหมุนเวยีนในการดาํเนินงาน 118 29.59 
เพื�อเป็นบญัชีรับเงินเดือน 76 19.10 
เพื�อการออมเงิน 238 59.55 
เพื�อหกับญัชีชาํระค่าสาธารณูปโภคโภค 43 10.86 
อื�น ๆ 39 9.74 
หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม 400 ราย 
 
 จากตารางที� 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีวตัถุประสงคใ์นการฝากเงินเพื�อการออมเงิน
มากที�สุด ร้อยละ 59.55 รองลงมา คือ เพื�อเป็นทุนหมุนเวยีนในการดาํเนินงาน ร้อยละ 29.59 เพื�อเป็น
บญัชีรับเงินเดือน ร้อยละ 19.10 เพื�อหกับญัชีชาํระค่าสาธารณูปโภคโภค ร้อยละ 10.86 อื�น ๆร้อยละ 
9.74 ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4.9 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามจาํนวนครั2 งที�มาใชบ้ริการ
เงินฝาก 
 

จํานวนครั6งที�มาใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1-2 ครั2 ง 289 72.28 
3-5 ครั2 ง 81 20.22 
6-10 ครั2 ง 12 3.00 
มากกวา่ 10 ครั2 ง 18 4.49 
 
 จากตารางที� 4.9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามจาํนวนครั2 งที�มาใชบ้ริการเงินฝาก 1-
2 ครั2 ง ร้อยละ 72.28 รองลงมา คือ 3-5 ครั2 ง ร้อยละ 20.22 6-10 ครั2 ง ร้อยละ 3.00 และมากกวา่ 10 ครั2 ง 
ร้อยละ 4.50 ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4.10 แสดงจาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามบริการอื�นที�ใช้ควบคู่กับ
บริการเงินฝาก 
 

บริการอื�นที�ใช้ควบคู่กบับริการเงินฝาก จํานวน (คน) ร้อยละ 

ไม่มี 255 63.67 
สินเชื�อ 78 19.48 
หกับญัชีชาํระค่าสาธารณูปโภค 34 8.61 
ตูนิ้รภยั 45 11.24 
อื�น ๆ 0 0 
หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม 400 ราย 
 
 จากตารางที� 4.10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามบริการอื�นที�ใชค้วบคู่กบับริการเงิน
ฝาก ร้อยละ 63.67 รองลงมา คือ ใชบ้ริการดา้นสินเชื�อ ร้อยละ 19.48 บริการตูนิ้รภยั ร้อยละ 11.24 
และบริการหกับญัชีชาํระค่าสาธารณูปโภค ร้อยละ 8.61 ตามลาํดบั 
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ส่วนที� 3 ข้อมูลเกี�ยวกับข้อมูลเกี�ยวกับการใช้บริการเงินฝากกับธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่า

พระ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร 

ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภายภาพ 

 
ตารางที� 4.11 แสดงค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต 
สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นผลิตภณัฑ ์
 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ χ  S.D. แปลผล 

มีประเภทเงินฝากที�หลากหลาย 3.35 0.813 ปานกลาง 

ถูกตอ้งตามหลกัการนาํเงินฝากไปลงทุน 3.84 1.515 มาก 

ไม่เกี�ยวขอ้งกบัดอกเบี2ย 3.77 1.522 มาก 
การรับประกนัเงินฝากเตม็จาํนวน 4.10 0.814 มาก 

มีบริการเสริม เช่น บตัร ATM 3.55 0.758 มาก 

หกับญัชีเพื�อชาํระค่าสาธารณูปโภคโภค 3.45 0.485 ปานกลาง 

ความน่าเชื�อถือของธนาคาร 4.17 0.535 มาก 

รูปแบบสมุดเงินฝากสวยงาม 3.75 0.758 มาก 

 
 จากตารางที� 4.11 พบว่า ปัจจยัผลิตภณัฑ์ที�มีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของผูต้อบ
แบบสอบถามในระดบัมาก เรียงลาํดบัค่าเฉลี�ย คือ ความมั�นคง และความน่าเชื�อถือของธนาคาร การ
รับประกนัเงินฝากเต็มจาํนวน รูปแบบสมุดเงินฝากสวยงาม และมีบริการเสริม เช่น บตัร ATM และ
ปัจจยัยอ่ยที�มีผลในระดบัปานกลาง คือ มีบริการหกับญัชีเพื�อชาํระค่าสาธารณูปโภค และมีประเภท
เงินฝากที�หลากหลาย 
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ตารางที� 4.12 แสดงค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต 
สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นราคา 
 

ปัจจัยด้านราคา χ  S.D. แปลผล 

อตัราผลตอบแทนสูง 3.52 0.745 มาก 

มีการกําหนดจาํนวนเงินฝากขั2นตํ�าในอตัราที�
เหมาะสม 

3.66 0.587 มาก 

ค่าธรรมเนียมการโอนเงินเหมาะสม 3.62 0.748 มาก 
ค่าธรรมเนียมการใชบ้ตัร A.T.M เหมาะสม 3.48 0.556 ปานกลาง 

ค่าธรรมเนียมการหกับญัชีเพื�อชาํระค่า
สาธารณูปโภค เหมาะสม 

3.48 0.658 ปานกลาง 

 
 จากตารางที� 4.12 พบว่า ปัจจยัด้านราคาที�มีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของผูต้อบ
แบบสอบถามในระดับมาก เรียงลาํดบัค่าเฉลี�ย คือ มีการกาํหนดจาํนวนเงินฝากขั2นตํ�าในอตัราที�
เหมาะสม ค่าธรรมเนียมการโอนเงินเหมาะสม และอตัราผลตอบแทนสูง ส่วนปัจจยัย่อยที�มีผลใน
ระดบัปานกลาง คือ ค่าธรรมเนียมการใชบ้ตัร ATM เหมาะสม และค่าธรรมเนียมการหักบญัชีเพื�อ
ชาํระค่าสาธารณูปโภคเหมาะสม 
 
ตารางที� 4.13 แสดงค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต 
สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นการจดัจาํหน่าย 
 

ปัจจัยด้านการจัดจําหน่าย χ  S.D. แปลผล 

ทาํเลที�ตั2งธนาคารอยูใ่กลบ้า้น 3.74 0.785 มาก 

ทาํเลที�ตั2งธนาคารอยูใ่กลที้�ทาํงาน 3.76 0.681 มาก 

มีที�จอดรถเพียงพอ 3.72 0.587 มาก 
มีตู ้A.T.M. ใหบ้ริการอยา่งทั�วถึง 2.81 0.748 ปานกลาง 

ธนาคารมีสาขาทั�วถึง 2.69 0.587 ปานกลาง 
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 จากตารางที� 4.13 พบวา่ ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่ายที�มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากของ 
ผูต้อบแบบสอบถามในระดบัมาก เรียงตามลาํดบัค่าเฉลี�ย คือ ทาํเลที�ตั2งธนาคารอยูใ่กลที้�ทาํงาน ทาํเล
ที�ตั2งธนาคารอยู่ใกล้บา้น และมีที�จอดรถเพียงพอ ส่วนปัจจยัย่อยที�มีผลในระดบัปานกลาง คือ มีตู ้
ATM ใหบ้ริการทั�วถึง และธนาคารมีสาขาทั�วถึง 
 
ตารางที� 4.14 แสดงค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต 
สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด χ  S.D. แปลผล 

มีการโฆษณาตามสื�อต่าง ๆ 2.58 0.458 ปานกลาง 

มีการประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลข่าวสารใน
รูปแบบต่าง ๆ 

2.76 0.858 ปานกลาง 

มีการแจกของที�ระลึก/ของขวญั 2.72 0.587 ปานกลาง 
มีพนักงานธนาคารออกไปพบลูกค้าอย่าง
สมํ�าเสมอ 

3.00 0.748 ปานกลาง 

 
 จากตารางที� 4.14 พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝาก 
ของผูต้อบแบบสอบถามในระดบัปานกลาง ทุกปัจจยัยอ่ย 
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ตารางที� 4.15 แสดงค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต 
สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นบุคลากร 
 

ปัจจัยด้านบุคลากร χ  S.D. แปลผล 

พนกังานมีความรู้ ความสามารถ 4.00 0.583 มาก 

พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ 4.41 0.758 มาก 

พนกังานมีความซื�อสัตย ์ 4.34 0.658 มาก 
พนกังานมีการตอบสนองในการแกไ้ขปัญหาที�
รวดเร็ว 

4.23 0.458 มาก 

พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียม 4.36 0.688 มาก 

มีจาํนวนพนกังานใหบ้ริการเพียงพอ 4.02 0.748 มาก 

พนกังานมีนํ2าใจ เป็นกนัเอง 4.42 0.585 มาก 

 
 จากตารางที�  4.15 พบว่า ปัจจัยด้านคนมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของผู ้ตอบ
แบบสอบถามในระดบัมาก ทุกปัจจยัยอ่ย 
 
ตารางที� 4.16 แสดงค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต 
สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

ปัจจัยด้านบุคลากร χ  S.D. แปลผล 

บริการรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 4.46 0.658 มาก 

ความถูกตอ้ง แม่นยาํในการใหบ้ริการ 4.33 0.748 มาก 

ขั2นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก 4.31 0.458 มาก 
มีระบบรับบตัรคิว 3.09 0.615 ปานกลาง 

 
 จากตารางที� 4.16 พบว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการที�มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงิน
ฝากของผูต้อบแบบสอบถามในระดบัมาก เรียงตามลาํดบัค่าเฉลี�ย คือ บริการรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน 
ความถูกตอ้งแม่นยาํในการให้บริการ และขั2นตอนการให้บริการไม่ยุง่ยาก ซบัซ้อนส่วนปัจจยัยอ่ยที�
มีผลในระดบัปานกลาง คือ มีระบบการรับบตัรคิว 
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ตารางที� 4.17 แสดงค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต 
สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ χ  S.D. แปลผล 

มีบรรยากาศที�ดี 4.10 0.658 มาก 

มีเครื�องมือ อุปกรณ์ที�ทนัสมยั 4.04 0.748 มาก 

สถานที�กวา้งขวาง มีช่องบริการเพียงพอ 4.22 0.458 มาก 
สถานที�พกัรอรับบริการเพียงพอ 4.23 0.615 มาก 

มีหนงัสือพิมพใ์หบ้ริการลูกคา้ 4.15 0.748 มาก 

มีนํ2าดื�ม และกาแฟใหบ้ริการลูกคา้ 3.61 0.858 มาก 

มีพนกังานรักษาความปลอดภยัคอยดูแล
ตลอดเวลา 

3.73 0.485 มาก 

การแต่งกายพนกังานเหมาะสม 4.26 0.898 มาก 

มีการเปิดไฟฟ้าเพื�อใหแ้สงสวา่ง 4.27 0.785 มาก 

 
 จากตารางที� 4.17 พบวา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพที�ปรากฏมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ 
เงินฝากของผูต้อบแบบสอบถามในระดบัมาก ทุกปัจจยัยอ่ย 
 
ตารางที� 4.18 แสดงค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของการใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต 
สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ในภาพรวมของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด χ  S.D. แปลผล 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.81 0.587 มาก 

ดา้นราคา 3.64 0.525 มาก 

ดา้นการจดัจาํหน่าย 3.48 0.685 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.22 0.958 ปานกลาง 

ดา้นบุคลากร 4.08 0.458 มาก 

ดา้นกระบวนการกายภาพ 4.07 0.365 มาก 
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 จากตารางที� 4.18 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการที�มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงิน
ฝากของผูต้อบแบบสอบถามในระดับมาก เรียงตามลําดับค่าเฉลี�ย คือ กระบวนการให้บริการ 
ลกัษณะทางกายภาพที�ปรากฏ ผลิตภณัฑ์ และราคา ส่วนปัจจยัด้านการจดัจาํหน่าย และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด มีผลในระดบัปานกลาง 
 
ส่วนที� 4 การทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที�แตกต่างกันมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกับ

ธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ไม่แตกต่างกนั 
H0: ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารดา้นเงิน

ฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระไม่แตกต่างกนั 
H1: ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารดา้นเงิน

ฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระแตกต่างกนั 
 
ซึ� งปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน สามารถ

เขียนเป็นสมมติฐานเพื�อการทดสอบไดด้งันี2  
 
สมมติฐาน 1.1 

H0: เพศที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคาร
ธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ไม่แตกต่างกนั 

H1: เพศที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคาร
ธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระแตกต่างกนั 

 
ตารางที� 4.19 เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงิน
ฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ χ  S.D. t Sig. 

ชาย 3.49 0.758 -3.527 0.004* 

หญิง 3.80 0.368   

*ระดบันยัสาํคญั .05 



44 
 

 จากตารางที� 4.19 ผลการวิเคราะห์พบว่า การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�
แตกต่างกนัมีระดบัการเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารด้านเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขา
เดอะมอลล์ ท่าพระ จาํแนกตามเพศ ในภาพรวมแตกต่างกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 โดยเพศ
หญิงมีการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่า
พระมากกวา่เพศชาย 
 
สมมติฐาน 1.2 

H0: อายทีุ�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคาร
ธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ไม่แตกต่างกนั 

H1:  อายุที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกับธนาคารด้านเงินฝากของ
ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั 

 
ตารางที� 4.20 เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงิน
ฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ จาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ χ  S.D. df F Sig. 

ตํ�ากวา่ 20 ปี 3.48 0.485 3 22.725 0.012* 

20-29 ปี 3.67 0.581    

30-39 ปี 3.44 0.598    

40.49 ปี 3.49 0.874    

50 ปีขึ2นไป 3.88 0.815    

รวม 3.65 0.658    

*ระดบันยัสาํคญั .05 
 
 จากตารางที� 4.20 ผลการวิเคราะห์พบว่า การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�
แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขา
เดอะมอลล ์ท่าพระ จาํแนกตามอาย ุแตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญั .05  
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สมมติฐาน 1.3 

H0: อาชีพที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารด้านเงินฝากของ
ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ไม่แตกต่างกนั 

H1: อาชีพที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารด้านเงินฝากของ
ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั 

 
ตารางที� 4.21 เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงิน
ฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ χ  S.D. df F Sig. 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.70 0.825 4 2.158 0.581 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.59 0.748    

พนกังานเอกชน 3.65 0.654    

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 3.56 0.785    

อื�นๆ 3.82 0.685    

รวม 3.65 0.715    

*ระดบันยัสาํคญั .05 
 
 จากตารางที� 4.21 ผลการวิเคราะห์พบว่า การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�
แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขา
เดอะมอลล ์ท่าพระ จาํแนกตามอาชีพไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญั .05 
 
สมมติฐาน 1.4 

H0: รายไดต่้อเดือนที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝาก
ของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ไม่แตกต่างกนั 

H1: รายไดต่้อเดือนที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝาก
ของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ แตกต่างกนั 
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ตารางที� 4.22 เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงิน
ฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน χ  S.D. df F Sig. 

นอ้ยกวา่ 10,001 บาท 3.67 0.787 3 3.858 0.001* 

10,001 - 20,000 บาท 3.49 0.587    

20,001 - 30,000 บาท 3.81 0.582    

30,000 - 40,000 บาท 3.88 0.487    

40,001 - 50,000 บาท 3.85 0.958    

มากกวา่ 50,000 บาท 3.87 0.847    

รวม 3.64 0.821    

*ระดบันยัสาํคญั .05 
 
 จากตารางที� 4.22 เปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้
บริการเงินฝากกบัธนาคารด้านเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ จาํแนกตาม
รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญั .05  
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บทที� 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การคน้ควา้แบบอิสระศึกษาเรื�อง การใชบ้ริการเงินฝากของลูกคา้ธนาคารธนชาต สาขาเดอะ
มอลล์ ท่าพระ  ทาํการเก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire)  กบัลูกคา้ที�มาใชบ้ริการเงิน
ฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ  จาํนวน 400 ราย ซึ� งสามารถสรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงันี@  
 
สรุปผลการศึกษา 

 

 ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59.18 และชาย 
ร้อยละ 40.82 มีอายุ 50 ปีขึ@นไป มากที�สุด ร้อยละ 25.84 รองลงมา คือ 40 - 49 ปี ร้อยละ 25.50, 20 - 
29 ปี 30 - 39 ปี ร้อยละ 23.22 และ 22.47 และตํ�ากวา่ 20 ปี ร้อยละ 3.00 ตามลาํดบั มีสถานภาพสมรส 
ร้อยละ 62.55 รองลงมา คือ โสด ร้อยละ 31.46 และหย่าหรือหม้าย ร้อยละ 5.99 ตามลําดับ มี
การศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี มากที�สุด ร้อยละ 38.20 รองลงมา คือ มธัยมศึกษาตอนตน้หรือตํ�า
วา่ ร้อยละ 21.75 มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ร้อยละ 19.50 อนุปริญญา/ปวส. ร้อยละ 13.10 และสูง
กวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 7.50 ตามลาํดบั มีอาชีพเจา้ของกิจการมากที�สุด ร้อยละ 28.09 รองลงมา คือ 
พนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 20.60 อื�น ๆ ร้อยละ 19.10 รับราชการ/พนกังานรัฐวิสหกิจ ร้อยละ 
10.11 และนกัเรียนหรือนกัศึกษา ร้อยละ 6.74 ตามลาํดบั มีรายไดน้้อยกว่า 10,001 บาท มากที�สุด 
ร้อยละ 38.58 รองลงมา คือ 10,001 - 20,000 บาท ร้อยละ 22.85 20,001 - 30,000 บาท ร้อยละ 15.73 
30,001 - 40,000 บาท ร้อยละ 8.61 มากกวา่ 50,000 บาท ร้อยละ 7.49 และ 40,001 - 50,000 บาท ร้อย
ละ 6.74 ตามลาํดบั 
 
 ส่วนที� 2 ขอ้มูลเกี�ยวกบัส่วนที� 2 ขอ้มูลเกี�ยวกบัการใชบ้ริการกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะ
มอลล ์ท่าพระ ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใช้บริการเงินฝากออมทรัพยม์ากที�สุด 
ร้อยละ 99.25 รองลงมา คือ ฝากประจาํ ร้อยละ 21.35 และกระแสรายวนั ร้อยละ 5.24 ตามลาํดบั มี
วตัถุประสงค์ในการฝากเงินเพื�อการออมเงินมากที�สุด ร้อยละ 59.55 รองลงมา คือ เพื�อเป็นทุน
หมุนเวียนในการดาํเนินงาน ร้อยละ 29.59 เพื�อเป็นบญัชีรับเงินเดือน ร้อยละ 19.10 เพื�อหักบญัชี
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ชาํระค่าสาธารณูปโภคโภค ร้อยละ 10.86 อื�น ๆร้อยละ 9.74 ตามลาํดบั มาใชบ้ริการเงินฝาก 1-2 ครั@ ง 
ร้อยละ 72.28 รองลงมา คือ 3-5 ครั@ ง ร้อยละ 20.22 6-10 ครั@ ง ร้อยละ 3.00 และมากกวา่ 10 ครั@ ง ร้อย
ละ 4.50 ตามลาํดบั บริการอื�นที�ใช้ควบคู่กบับริการเงินฝาก ร้อยละ 63.67 รองลงมา คือ ใช้บริการ
ดา้นสินเชื�อ ร้อยละ 19.48 บริการตูนิ้รภยั ร้อยละ 11.24 และบริการหกับญัชีชาํระค่าสาธารณูปโภค 
ร้อยละ 8.61 ตามลาํดบั 
 
 ส่วนที� 3 ขอ้มูลเกี�ยวกบัขอ้มูลเกี�ยวกบัการใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะ
มอลล์ ท่าพระ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภายภาพ 
 จากการศึกษา พบว่า ปัจจัยผลิตภัณฑ์ที�มีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของผูต้อบ
แบบสอบถามในระดบัมาก เรียงลาํดบัค่าเฉลี�ย คือ ความมั�นคง และความน่าเชื�อถือของธนาคาร การ
รับประกนัเงินฝากเต็มจาํนวน รูปแบบสมุดเงินฝากสวยงาม และมีบริการเสริม เช่น บตัร ATM และ
ปัจจยัยอ่ยที�มีผลในระดบัปานกลาง คือ มีบริการหกับญัชีเพื�อชาํระค่าสาธารณูปโภค และมีประเภท
เงินฝากที�หลากหลาย 
 ปัจจยัดา้นราคาที�มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากของผูต้อบแบบสอบถามในระดบัมาก 
เรียงลาํดบัค่าเฉลี�ย คือ มีการกาํหนดจาํนวนเงินฝากขั@นตํ�าในอตัราที�เหมาะสม ค่าธรรมเนียมการโอน
เงินเหมาะสม และอตัราผลตอบแทนสูง ส่วนปัจจยัย่อยที�มีผลในระดบัปานกลาง คือ ค่าธรรมเนียม
การใชบ้ตัร ATM เหมาะสม และค่าธรรมเนียมการหกับญัชีเพื�อชาํระค่าสาธารณูปโภคเหมาะสม 
 ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่ายที�มีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของผูต้อบแบบสอบถามใน
ระดบัมาก เรียงตามลาํดบัค่าเฉลี�ย คือ ทาํเลที�ตั@งธนาคารอยู่ใกลที้�ทาํงาน ทาํเลที�ตั@งธนาคารอยู่ใกล้
บา้น และมีที�จอดรถเพียงพอ ส่วนปัจจยัยอ่ยที�มีผลในระดบัปานกลาง คือ มีตู ้ATM ให้บริการทั�วถึง 
และธนาคารมีสาขาทั�วถึง 
 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากของผูต้อบแบบสอบถาม
ในระดบัปานกลาง ทุกปัจจยัยอ่ย 
 ปัจจยัดา้นคนมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากของผูต้อบแบบสอบถามในระดบัมาก ทุก
ปัจจยัยอ่ย 
 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการที� มีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของผู ้ตอบ
แบบสอบถามในระดบัมาก เรียงตามลาํดบัค่าเฉลี�ย คือ บริการรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน ความถูกตอ้ง
แม่นยาํในการใหบ้ริการ และขั@นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก ซบัซ้อนส่วนปัจจยัยอ่ยที�มีผลในระดบั
ปานกลาง คือ มีระบบการรับบตัรคิว 
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 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพที�ปรากฏมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของผูต้อบ
แบบสอบถามในระดบัมาก ทุกปัจจยัยอ่ย 
 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที� มีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของผู ้ตอบ
แบบสอบถามในระดบัมาก เรียงตามลาํดบัค่าเฉลี�ย คือ กระบวนการใหบ้ริการ ลกัษณะทางกายภาพที�
ปรากฏ ผลิตภณัฑ์ และราคา ส่วนปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลใน
ระดบัปานกลาง 
 
การทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานข้อ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกันมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกับ
ธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ ไม่แตกต่างกนั 
 ผลการวิจยั พบว่า การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีระดบัการ
เลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ จาํแนก
ตามเพศ ในภาพรวมแตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 โดยเพศหญิงมีการเลือกใชบ้ริการเงิน
ฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระมากกวา่เพศชาย 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงิน
ฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ จาํแนกตามอายุ แตกต่าง
กนั ที�ระดบันยัสาํคญั .05 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงิน
ฝากกบัธนาคารด้านเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ จาํแนกตามอาชีพไม่
แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญั .05 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงิน
ฝากกบัธนาคารดา้นเงินฝากของธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน
แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญั .05  
 
อภิปรายผลการศึกษา 

 

 1. ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) จากการศึกษา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มีผลต่อการเลือกใช้
บริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ ในระดบัมาก ปัจจยัที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด 
คือ ความมั�นคงและความ น่าเชื�อถือของธนาคาร รองลงมา คือ การรับประกนัเงินฝากเต็มจาํนวน ซึ� ง
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สอดคลอ้งกบัการศึกษา ของ จนัทร์จิรา สุริยะชยัพร (2541) ที�ศึกษาการใชบ้ริการเงินฝากของลูกคา้ 
ธนาคารนครหลวงไทย จาํกดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใช ้
บริการเงินฝากกบัธนาคารนครหลวงไทย ที�สําคญัเป็นอบัดบัแรก คือ ความมั�นคงของธนาคาร และ 
รองลงมา คือ การรับประกนัเงินฝากเตม็จาํนวน อยา่งไรก็ตามผลของการศึกษาดงักล่าวไม่สอดคลอ้ง
กับการศึกษาของ ณฤทธิ\  เลิศศิวเวท (2547) ที�ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดที�มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการดา้นเงินฝากของ ผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมือง จงัหวดั
สมุทรสาคร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นมีบริการเสริม เช่น บตัร 
A.T.M. และบตัรเครดิต มีผลเป็นอนัดบัแรกทั@งนี@ ความไม่สอดคลอ้งนี@ อาจเกิดจาก การที�ธนาคาร
พาณิชยส่์วนใหญ่ใหบ้ริการเสริมดา้นบตัร A.T.M. และบตัรเครดิต ซึ� งลูกคา้สามารถใชบ้ริการต่าง ๆ 
ผ่านบตัรดงักล่าวได้หลากหลาย เช่น การฝากและถอนเงินสด การโอนเงินขา้มธนาคาร และการ
ชาํระค่าบริการต่าง ๆ เป็นต้น ในขณะที�บตัร A.T.M. ของธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย ทาํ
ธุรกรรมได้เพียงการถอนเงินสดเท่านั@น และไม่มีบริการด้านบตัรเครดิต จึงทาํให้ปัจจยัด้านการมี
บริการเสริม เช่น บตัร A.T.M. และบตัรเครดิต 
 ไม่ใช่ปัจจยัแรกที�มีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะ
มอลล ์ท่าพระ  เมื�อจาํแนกตามศาสนา พบวา่ ปัจจยัยอ่ยที�มีผลต่อผูต้อบแบบสอบถามที�นบัถือศาสนา 
อิสลามมากที�สุด คือ การดาํเนินงานของธนาคารไม่เกี�ยวขอ้งกบัดอกเบี@ยและความถูกตอ้งตามหลกั 
ศาสนาอิสลามในการนาํเงินฝากไปลงทุน ซึ� งสอดคลอ้งกบัการศึกษาของบรม สีลวานิช (2547) ที�
ศึกษาทศันคติของชาวมุสลิมในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ที�มีผลต่อบริการรับฝากเงินของธนาคาร
ตามหลกัศาสนาอิสลาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความเขา้ใจและความเชื�อในบริการรับฝากเงิน
ตามหลกัศาสนาอิสลาม ในดา้นการไม่เขา้ไปเกี�ยวขอ้งกบัดอกเบี@ย และการนาํเงินฝากไปลงทุนตอ้ง
ถูกตอ้งตามหลกัศาสนาอิสลาม และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุกฤตา สาเส็น (2547) ที�ศึกษาการ
บริการทางการเงินตามหลกัศาสนาอิสลามของธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย พบวา่ ลูกคา้ให้การ
ยอมรับการบริหารงานของธนาคารใน 3 อนัดบัแรก คือ ในดา้นของความถูกตอ้งตามหลกัศาสนา
อิสลามมากที�สุด รองลงมาคือ ธนาคารไดน้าํเงินฝากไปลงทุนในธุรกิจที�ถูกตอ้งตาม 
หลกัศาสนาอิสลาม และการดาํเนินงานของธนาคารไม่เกี�ยวขอ้งกบัดอกเบี@ยจากการศึกษาปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ สรุปไดว้า่ ลูกคา้ทั�วไปที�ไม่ใช่มุสลิมจะให้ปัจจยัยอ่ยดา้นความมั�นคงและความน่าเชื�อถือ
ของธนาคาร มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากเป็นอนัดบัแรก แต่ลูกคา้ที�เป็นมุสลิมจะคาํนึงถึงการ
ดาํเนินงานของธนาคารไม่เกี�ยวของกบัดอกเบี@ยและความถูกตอ้งตามหลกัศาสนาอิสลามในการนาํ
เงินฝากไปลงทุน เป็นอนัดบัแรก 
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 2. ปัจจยัดา้นราคา (Price) จากการศึกษา ปัจจยัดา้นราคาที�มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝาก
กบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ  ในระดบัมาก ปัจจยัที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ มีการ
กาํหนดจาํนวนเงินฝากขั@นตํ�าในอตัราที�เหมาะสม และปัจจยัยอ่ยที�มีผลในระดบัปานกลาง ที�ค่าเฉลี�ย
นอ้ยสุด คือ ค่าธรรมเนียมการใชบ้ตัร A.T.M. เหมาะสม และค่าธรรมเนียมการหกับญัชีเพื�อชาํระค่า 
สาธารณูปโภคเหมาะสม ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ณฤทธิ\  เลิศศิวเวท (2547) ซึ� งศึกษาปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการด้านเงินฝากของผูใ้ช้บริการธนาคาร
พาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อปัจจยั
ด้านราคา ในระดับมาก โดยปัจจยัย่อยที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ ค่าธรรมเนียมในการจดัทาํบตัร 
A.T.M. ทั@งนี@ อาจเนื�องมาจากการทาํธุรกรรมการเงินผ่านบตัร A.T.M. ของธนาคารอิสลามแห่ง
ประเทศไทย ยงัไม่สามารถทาํธุรกรรมการเงินต่าง ๆ ไดห้ลากหลาย ซึ� งขณะนี@ทาํไดเ้พียงแค่รายการ 
ถอนเงินสด และโอนเงินระหวา่งสาขาเท่านั@น และลูกคา้ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการฝากเงินเพื�อ 
การออมเงิน ดงันั@นปัจจยัดา้นค่าธรรมเนียมการใชบ้ตัร A.T.M. เหมาะสม จึงไม่ใช่ปัจจยัหลกัที�ลูกคา้ 
ใหค้วามสนใจ และไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ จนัทร์จิรา สุริยะชยัพร (2541) ที�ศึกษาปัจจยัที�มี 
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากของลูกคา้ธนาคารนครหลวงไทย จาํกดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ 
พบวา่ ปัจจยัดา้นราคาที�มีผลต่อลูกคา้ คือ การจ่ายอตัราดอกเบี@ยเงินฝากสูง ทั@งนี@ อาจเนื�องจากธนาคาร
อิสลามแห่งประเทศไทยไม่มีการจ่ายดอกเบี@ ย แต่ผลตอบแทนที�ลูกคา้จะได้รับอยู่ในรูปของการ
แบ่งปันกาํไรระหวา่งลูกคา้กบัธนาคาร ซึ� งไม่สามารถกาํหนดไดขึ้@นอยูก่บัผลกาํไรจากการดาํเนินงาน
ของธนาคารที�ลูกคา้ไม่อาจทราบวา่จะมีกาํไรหรือไม่ จึงทาํให้ปัจจยัดา้นอตัราผลตอบแทนสูงไม่ใช่
ปัจจยัแรกที�มีผลต่อลูกคา้ธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ  
 3. ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) จากการศึกษา ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่ายที�มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ  ในระดบัมาก ปัจจยัย่อยที�มี
ค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ ทาํเลที�ตั@ งธนาคารอยู่ใกล้ที�ทาํงาน ซึ� งสอดคล้องกบัการศึกษาของ ณฤทธิ\  
เลิศศิวเวท (2547) ที�พบว่าปัจจยัย่อยดา้นการจดัจาํหน่ายที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการดา้น
เงินฝากของผูใ้ชบ้ริการในระดบัมาก ที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ ทาํเลที�ตั@งของธนาคารอยูใ่กลที้�ทาํงาน
สะดวกต่อการเดินทาง 
 4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) จากการศึกษา ปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาดที�มีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ  ปัจจยั
ยอ่ยที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ มีพนกังานออกไปพบลูกคา้อย่างสมํ�าเสมอ และปัจจยัย่อยที�มีค่าเฉลี�ย
นอ้ยที�สุด คือ มีการโฆษณาตามสื�อต่าง ๆ ซึ� งทุกปัจจยัยอ่ยมีผลในระดบัปานกลาง ซึ� งสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของบรม สีลวานิช (2547) ที�ศึกษาทศันคติของชาวมุสลิมในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
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ที�มีผลต่อบริการรับฝากเงินของธนาคารตามหลกัศาสนาอิสลาม พบวา่ ลูกคา้มีทศันคติต่อปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาดในระดบัปานกลางทุกปัจจยัย่อย แต่ไม่สอดคล้องกบัการศึกษาของ ณฤทธิ\  
เลิศศิวเวท (2547) ที�ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงิน
ฝากของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร พบว่า ปัจจยัย่อยที�มี
ค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ ขอ้มูลการให้บริการของธนาคารทนัสมยัและครบถว้น ทั@งนี@ อาจเนื�องจากธนาคาร
อิสลามแห่งประเทศไทยไม่ค่อยมีการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์เพื�อนาํเสนอขอ้มูลข่าวสารดา้น
บริการต่าง ๆให้ลูกคา้ได้ทราบ ดงันั@น ลูกคา้จึงไม่ค่อยได้รับขอ้มูลการให้บริการด้านต่าง ๆ ของ
ธนาคารมากนกั เมื�อเปรียบเทียบกบัธนาคารพาณิชยท์ั�วไปที�มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์อยา่ง
ต่อเนื�อง 
 5. ปัจจยัดา้นคน (People) จากการศึกษา ปัจจยัดา้นคนที�มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝาก
กบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ  ในระดับมาก ปัจจยัย่อยที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ 
พนกังานมีนํ@าใจ/เป็นกนัเอง/เอาใจใส่ลูกคา้ ซึ� งสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ณฤทธิ\  เลิศศิวเวท (2547) 
ที�พบว่า ปัจจยัดา้นคนที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการดา้นเงินฝากของผูใ้ช้บริการ ในระดบั
มาก ที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด คือ พนกังานมีนํ@าใจ มีมนุษยสัมพนัธ์ และมีมารยาท  
 6. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ จากการศึกษา ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการที�มีผล
ต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ  ในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ย
ที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ บริการรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน ซึ� งสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ณฤทธิ\  เลิศศิว
เวท (2547) ที�พบวา่ ปัจจยัยอ่ยที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของผูใ้ชบ้ริการ ใน
ระดบัมาก ที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ การให้บริการที�รวดเร็ว และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุกฤตา 
สาเส็น (2547) ที�พบว่า ลูกคา้ให้การยอมรับด้านความรวดเร็วของการให้บริการเป็นหนึ� งในสาม
อนัดบัแรกในดา้นการใหบ้ริการ ทั@งนี@อาจเนื�องจากธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ  มีลูกคา้
จาํนวน ไม่มาก เมื�อเปรียบเทียบกบัธนาคารอื�น ทาํให้พนกังานให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ ลูกคา้
ไม่ตอ้งรอนาน 
 7. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพที�ปรากฏ (Physical Evidence) จากการศึกษา ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพที�ปรากฏที�มีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะ
มอลล ์ท่าพระ  ในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ มีการเปิดไฟฟ้าเพื�อให้แสงสวา่งและ
ระบบปรับอากาศที�เหมาะสม ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ณฤทธิ\  เลิศศิวเวท (2547) ที�พบว่า 
ปัจจยัยอ่ยที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของผูใ้ชบ้ริการ ในระดบัมาก ที�มีค่าเฉลี�ย
สูงสุด คือ มีโทรทศัน์ให้ลูกคา้ดู ระหว่างรอการให้บริการ ทั@งนี@ อาจเนื�องจากลูกคา้ของธนาคารธน
ชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ  ที�มาใชบ้ริการในแต่ละวนัมีจาํนวนนอ้ยราย ดงันั@นการทาํธุรกรรมใน
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ธนาคารจึงไม่ตอ้งใช้เวลามาก เมื�อเปรียบเทียบกบัธนาคารอื�นซึ� งมีลูกคา้มาใช้บริการต่อวนัมาก จึง
ตอ้งใช้เวลามากในการทาํธุรกรรมในธนาคาร ดังนั@นจึงตอ้งมีโทรทศัน์ให้ลูกคา้ดูระหว่างรอรับ
บริการเพื�อไม่ใหลู้กคา้รู้สึกเบื�อหรือหงุดหงิด 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิยั 
การใช้บริการเงินฝากของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล์ ท่าพระ 

The Use of Customers' Deposit Account Service of Thanachart Bank,  
The Mall Tapha Branch 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวิชาการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง  
หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัสยาม 

ขอ้มูลของจะถูกนาํไปใชเ้ฉพาะทางดา้นการศึกษาคน้ควา้เพื่อประโยชนท์างดา้นการศึกษาเท่านั้น 
........................................................... 

ส่วนที ่1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง   โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่อง   เพียง 1 ช่อง ตามความเป็นจริง 
 
1. เพศ                   

   □ 1. ชาย        □ 2. หญิง 
2. อาย ุ           
    □ 1. ตํ่ากวา่ 20      □  2. 20 - 29 ปี 
    □ 3. 30 - 39 ปี     □ 4. 40 - 49 ปี 
    □ 5. 50 ปีข้ึนไป 
3.สถานภาพสมรส 
    □ 1.โสด     □ 2. สมรส 
   □ 3. หยา่/หมา้ย 
4. ระดบัการศึกษา 
    □ 1. มธัยมศึกษาตอนตน้หรือตํ่ากวา่     □ 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

   □ 3. อนุปริญญา/ปวส.       □ 4. ปริญญาตรี 
   □ 5. สูงกวา่ปริญญาตรี 

5. อาชีพ 
     □ 1. นกัเรียน/นกัศึกษา        □ 2. รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
     □ 3. ทาํงานบริษทัเอกชน   □ 4. เจา้ของกิจการ  

  □ 5. รับจา้งอิสระ     □ 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)..................... 



 58

6. ระดบัรายไดต่้อเดือน 
    □ 1. นอ้ยกวา่ 10,001 บาท   □ 2. 10,001 - 20,000 บาท 
    □ 3. 20,001 - 30,000 บาท     □ 4. 30,000 - 40,000 บาท 
   □ 4. 40,001 - 50,000 บาท   □ 5. มากกวา่ 50,000 บาท 
 
ส่วนที ่2 พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่อง   เพียง 1 ช่อง ตามความเป็นจริง 
 
7. ประเภทบญัชีเงินฝากท่ีท่านใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  □ 1. บญัชีกระแสรายวนั       □ 2. บญัชีออมทรัพย ์
  □ 3. บญัชีเงินฝากประจาํ 
8. วตัถุประสงคใ์นการฝากเงิน (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  □ 1. เพื่อเป็นทุนหมุนเวยีนในการดาํเนินงาน   
 □ 2. เพื่อเป็นบญัชีรับเงินเดือน 
 □ 3. เพื่อการออมเงิน     
 □ 4. เพื่อการหกับญัชีสาํหรับชาํระค่าสาธารณูปโภค 
 □ 5. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)..................... 
9. จาํนวนคร้ังท่ีท่านมาใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ 
  □ 1. 1 - 2 คร้ัง         □  2. 3 - คร้ัง 
  □ 3. 6 - 10 คร้ัง         □  4. มากกวา่ 10 คร้ัง 
10. บริการอ่ืน ๆท่ีท่านเลือกใชค้วบคู่กบับริการเงินฝากกบัธนาคารธนชาต สาขาเดอะมอลล ์ท่าพระ  
 □ 1. ไม่มี           □ 2. สินเช่ือ 
   □ 3. หกับญัชีเพื่อชาํระค่าสาธารณูปโภค        □ 4. บริการตูนิ้รภยั 
 □ 5. อ่ืน ๆ  ระบุ............................................................ 
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ส่วนที ่3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากของลูกคา้ธนาคารธนชาต สาขา
เดอะมอลล ์ท่าพระ 
คาํช้ีแจง   โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่องระดบัความสาํคญัของปัจจยัเพียงคาํตอบเดียว 
 
ข้อ คาํถาม ระดับความสําคญั 

5 
มาก
ทีสุ่ด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
11 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
มีประเภทเงินฝากท่ีหลากหลาย 

     

12 ถูกตอ้งตามหลกัการนาํเงินฝากไป
ลงทุน 

     

13  การดาํเนินงานของธนาคารไม่
เก่ียวขอ้งกบัดอกเบ้ีย 

     

14 การรับประกนัเงินฝากเตม็จาํนวน      

15 มีบริการเสริม เช่น บตัร ATM      

16 มีบริการหกับญัชีเพื่อชาํระค่า
สาธาณูปโภคต่าง ๆ 

     

17 ความน่าเช่ือถือของธนาคาร      

18 รูปแบบสมุดเงินฝากสวยงาม      

 
19 

ปัจจัยด้านราคา 
อตัราผลตอบแทนสูง 

     

20 มีการกาํหนดจาํนวนเงินฝากขั้นตํ่า
ในอตัราท่ีเหมาะสม 

     

21 ค่าธรรมเนียมการโอนเงินเหมาะสม      

22 ค่าธรรมเนียมการใชบ้ตัร A.T.M 
เหมาะสม 
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ข้อ คาํถาม ระดับความสําคญั 

5 
มาก
ทีสุ่ด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

23 ค่าธรรมเนียมการหกับญัชีเพื่อชาํระ
ค่าสาธารณูปโภค เหมาะสม 

     

 
24 

ปัจจัยด้านการจัดจําหน่าย 
ทาํเลท่ีตั้งธนาคารอยูใ่กลบ้า้น 

     

25 ทาํเลท่ีตั้งธนาคารอยูใ่กลท่ี้ทาํงาน      

26 มีท่ีจอดรถเพียงพอ      

27 มีตู ้A.T.M. ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง      

28 ธนาคารมีสาขาทัว่ถึง      

 
29 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
มีการโฆษณาตามส่ือต่าง ๆ 

     

30 มีการประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูล
ข่าวสารในรูปแบบต่าง ๆ 

     

31 มีการแจกของท่ีระลึก/ของขวญั      

32 มีพนกังานธนาคารออกไปพบลูกคา้
อยา่งสมํ่าเสมอ 

     

 
33 

ปัจจัยด้านบุคลากร 
พนกังานมีความรู้ ความสามารถ  

     

34 พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์       

35 พนกังานมีความซ่ือสตัย ์      

36 พนกังานมีการตอบสนองในการ
แกไ้ขปัญหาท่ีรวดเร็ว 

     

37 พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่า
เทียม 
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ข้อ คาํถาม ระดับความสําคญั 

5 
มาก
ทีสุ่ด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

38 มีจาํนวนพนกังานใหบ้ริการ
เพียงพอ 

     

39 พนกังานมีนํ้าใจ เป็นกนัเอง      

 
40 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
บริการรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

     

41 ความถูกตอ้ง แม่นยาํในการ
ใหบ้ริการ 

     

42 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก      

43 มีระบบรับบตัรคิว      

 
44 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
มีบรรยากาศท่ีดี 

     

45 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั      

46 สถานท่ีกวา้งขวาง มีช่องบริการ
เพียงพอ 

     

47 สถานท่ีพกัรอรับบริการเพียงพอ      

50 มีหนงัสือพิมพใ์หบ้ริการลูกคา้      

51 มีนํ้ าด่ืม และกาแฟใหบ้ริการลูกคา้      

52 มีพนกังานรักษาความปลอดภยัคอย
ดูแลตลอดเวลา 

     

53 การแต่งกายพนกังานเหมาะสม      

54 มีการเปิดไฟฟ้าเพื่อใหแ้สงสวา่ง      

*** ขอบพระคุณท่ีท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม *** 
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ประวตัผู้ิวจิัย 
 

 นางสาว กลุยานนัท ์โชติช่วง ศึกษาระดบัปริญญาตรี ท่ีมหาวิทยาลยัราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
(ศาลายา) 
 
ประวตัิ การทาํงาน 
 1. ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) 
 2. ธนาคารธนชาติ จาํกดั (มหาชน) 
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