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การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี และเพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขา
จนัทบุรี ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน  สาขาจนัทบุรี  รวบรวมขอ้มูล 
โดยการวิจยัแบบเชิงส ารวจ (Survey Research) ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาวจิยั โดยมี
กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน  

ผลการวิจยัพบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของ
ลูกคา้ธนาคารออมสิน  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.87 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั .23  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.86  เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .27 และ         
การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี  พบว่า ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (X )  เท่ากบั 4.56           
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ส่วนผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศกึษา  อาชีพ และรายได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ส่วนเพศ และสถานภาพสมรส แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้น
การตลาด ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และ
คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนอง
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรีท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐานการวจิยั 
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  The objective of this study . To study the personal factors that affect the decision to use 
the service. Customer Savings Bank branches in Chantaburi to study marketing factors that influence 
the decision to use the services of the Government Savings Bank customers Chanthaburi . and to 
study the quality of services provided by the Bank Chanthaburi affecting the use of the Services 
Branch Chanthaburi  information gathered by the research survey (Survey Research) questionnaire 
was used in the study . A sample of 400 people . 
  The research found that Comments about the marketing factors that influence the decision 
to use the services of a bank customer .Overall , in a very average ( ) of 3.87 standard deviations 
(SD) equal . 23 factors that affect the quality of service provided to the customer's bank .Overall , in 
a very average ( ) of 3.86 standard deviations (SD) equal . 27 and Decision Services Branch 
Chanthaburi . Found that the overall average ( ) of 4.56 standard deviations (SD) equal . 54 is the 
highest level. The hypothesis testing found .Personal factors such as age, education , occupation and 
income differences are statistically significant, the gender and marital status . No difference was 
statistically significant at the 0.05 level .The market factors , pricing, distribution channels . 
Promotion Marketing And service process The decision affects a bank branch Chanthaburi at 0.05 
level of significance and service quality The materiality of Service Reliability And the response 
resulted in the decision to use bank services . Major Chanthaburi significance at 0.05 , so the 
hypothesis . 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัธุรกิจธนาคารตอ้งมีการปรับตวัท่ามกลางการแข่งขนัจากสถาบนัการเงินทั้งใน
ประเทศ และต่างประเทศ สถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคาร (Non-Bank) ไดแ้ก่  บริษทั สยาม เอแอนด ์ซี 
จ  ากดั (EASY BUY) บริษทั จีอี แคปปิตอล (ประเทศไทย) จ  ากดั (Car4Cash) การเปิดตวัธนาคารพาณิชย์
รายใหม่ ไดแ้ก่ ธนาคารธนชาต ธนาคารสินเอเชีย และธนาคารท่ีเกิดจากการควบรวมกิจการเพื่อเป็น
ธนาคารท่ีแข็งแกร่ง ไดแ้ก่ ธนาคารแสตนดาร์ดชาร์เตอร์นครธน ธนาคารทหารไทย (TMB) ธนาคาร
กรุงศรีอยธุยา (BAY) และธนาคารยโูอบี (UOB) เม่ือการแข่งขนัสูงข้ึน สถาบนัการเงินต่าง ๆ  ในระบบ
ต่าง ๆ ตอ้งปรับตวัมากข้ึนและเร็วข้ึน เพ่ือใหส้ามารถฉกฉวยโอกาสในการไดลู้กคา้รายใหม่และบริการ
ท่ีใหต้อ้งดีกว่า ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้พึงพอใจในบริการมากกว่า ธนาคารออมสินเองก็ไม่สามารถ
หลีกเล่ียงการแข่งขนัได ้และส่ิงท่ี ธนาคารออมสินไดเ้ตรียมตวั คือ การปรับองคก์รทั้งภาพลกัษณ์ 
การพฒันาบุคลากร และการมี วิสยัทศัน์ของธนาคารออมสิน ตามแผนวิสาหกิจฉบบัท่ี 6 ท าใหม้ี
ธนาคารมีบทบาทในการใหบ้ริการแก่ปวงชนดว้ยน ้ าใจไมตรีภายใตว้ิสยัทศัน์ "เป็นสถาบนัท่ีมัน่คง
ของประเทศ เพื่อการออม การลงทุน การสร้างเศรษฐกิจชุมชน การพฒันาประเทศ และการบริการ
ทางการเงินครบวงจรแก่ประชาชนทุกระดบัทัว่ไประเทศ" โดยมุ่งการตลาดครบวงจรและธุรกิจท่ี
หลากหลายแก่ประชาชนทุกระดบั รวมถึงกลุ่มคนท่ีดอ้ยโอกาสในสงัคม นอกเหนือจากวิสยัทศัน์
เดิมของธนาคารออมสิน ซ่ึงเป็นสถาบนัท่ีส่งเสริมการออมทรัพยแ์ละสนบัสนุนเงินทุนแก่ภาครัฐ
เพื่อใชใ้นการพฒันาประเทศและพฒันาดา้นสาธารณูปโภค ซ่ึงจะท าใหธ้นาคารสามารถแข่งขนักบั
สถาบนัการเงินอ่ืน ๆ และไดรั้บผลตอบแทนการลงทุนบนพ้ืนฐานของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 
(ธนาคารออมสิน, 2559) 
 ธนาคารออมสิน เป็นสถาบนัการเงินของรัฐแห่งหน่ึงท่ีมีการพฒันาองคก์ร ผลิตภณัฑท์าง
การเงิน รูปแบบการใหบ้ริการและศกัยภาพของพนกังานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและคุณภาพการให ้
บริการ เน่ืองจากงานบริการลูกคา้คือหวัใจส าคญัในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจเพื่อครองใจ
ลูกคา้ ดงันั้นการปรับปรุงคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัเพ่ือใหธ้นาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
เป็นองคก์ารท่ีใหบ้ริการเป็นเลิศ สามารถยนืหยดัสูก้บัคู่แข่งไดธ้นาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี        
จึงจ  าเป็นตอ้งศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี เพื่อท่ี 
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จะปรับปรุงคุณภาพการบริการปรับปรุงสถานท่ีใหบ้ริการ ปรับปรุงธุรกิจท่ีใหบ้ริการและน าเสนอ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินใหม่ ๆ ตลอดจนปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละบริการเดิมท่ีมีอยูใ่ห้
สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ตรงความตอ้งการของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เกิดความ
พึงพอใจสูงสุด และเกิดความประทบัใจในทุก ๆ ดา้น เพื่อใหธ้นาคารออมสินเป็นธนาคารในดวงใจ
ของประชาชน จึงเป็นส่ิงท่ีท าใหผู้ว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินสาขาจนัทบุรี ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการหาแนวทางในการพฒันาปรับปรุงการให้ 
บริการลูกคา้ของธนาคารออมสินเพ่ือรักษาฐานลูกคา้เดิมและหาลูกคา้รายใหม่เพ่ิมข้ึน และสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (ธนาคารออมสิน, 2559) 
 เน่ืองจากงานบริการลูกคา้คือหวัใจส าคญัในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจเพื่อครองใจ
ลูกคา้ในปัจจุบนั ดงันั้นการปรับปรุงคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัเพื่อใหธ้นาคารออมสิน
สาขาจนัทบุรี เป็นองคก์ารท่ีใหบ้ริการเป็นเลิศ สามารถยนืหยดัสูก้บัคู่แข่งขนัไดธ้นาคารออมสิน 
สาขาจนัทบุรี จึงไดพ้ยายามปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อใหลู้กคา้ท่ีมารับบริการเกิดความประ ทบัใจ
ทั้งในดา้นการใหบ้ริการและดา้นธุรกิจท่ีใหบ้ริการ ดงันั้นจึงเห็นไดว้่าธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
ใหค้วามส าคญัในเร่ืองคุณภาพการบริการทั้งในดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการกระบวนการใหบ้ริการและ
สถานท่ีใหบ้ริการ เมื่อใดก็ตามท่ีลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อการใหบ้ริการท่ีพวกเขาไดรั้บ
จากหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ เมื่อนั้นการมาใชบ้ริการของลูกคา้ของธนาคาร นอกจากจะเพ่ิมมากข้ึน
และบ่อยคร้ังข้ึน รวมทั้งยงัมีการบอกต่อไปยงับุคคลใกลชิ้ดดว้ยสอดคลอ้งกบัค ากล่าว ท่ีว่า “หวัใจ
ส าคญัของการบริการท่ีแทจ้ริงอยูท่ี่คุณภาพของการบริการท่ีสามารถ สร้างความประทบัใจอยา่งแนบ
แน่นใหก้บัผูรั้บบริการ”  (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2554 : 5) 
 ธนาคารออมสิน ยงัเลง็เห็นความตอ้งการของลูกคา้ท่ีหลากหลายทั้งรูปแบบของการบริการ
ปัจจยัท่ีแตกต่างของบุคคล เช่น เพศ อาย ุการศกึษา เป็นตน้ ท่ีส่งผลใหค้วามตอ้งการเมื่อเขา้มาใช้
บริการของธนาคารท่ีอาจส่งผลต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อท่ีจะไดรั้บทราบถึงความประทบัใจ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดและคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาจนัทบุรี เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการวิจยัมาปรับปรุงแกไ้ข เพื่อสร้างความประทบัใจใหแ้ก่
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใหม้ากท่ีสุดต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
1.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน  

สาขาจนัทบุรี 
2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน   

สาขาจนัทบุรี 
3.  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี ท่ีส่งผลต่อ 

การตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน  สาขาจนัทบุรี 
 

สมมตฐิานของการวจิยั 
1. ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
2. ปัจจยัทางดา้นการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
3. คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
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กรอบแนวคดิในการวจิยั 
                 ตวัแปรตน้                                                                                    ตวัแปรตาม 
 
 
 
 ตวัแปรอสิระ       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจยั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2.อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ  
5. รายไดต่้อเดือน 
6. สถานภาพสมรส 

ปัจจยัด้านการตลาด 
1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
7. ดา้นลกัษณะกายภาพ 
ท่ีมา : Kotler (1997) 
 
 

การตดัสินใจ 
ใช้บริการธนาคารออมสิน 

 
 
 
 

คุณภาพการบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  ความน่าเช่ือถือ 
3.  การตอบสนอง 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
5.  การเอาใจใส่ลูกคา้ 
ท่ีมา : (Parasuraman, 
Zeithaml& Berry, 1990: 28.) 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวจิยั 
 1. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศกึษาไปเสนอธนาคารออมสินสาขาในจงัหวดัจนัทบุรี 
เพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการของธนาคาร     
 2. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศกึษาไปพฒันา ปรับปรุง แกไ้ข ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ                              
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี 
 

ขอบเขตของการวจิยั 
 การวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา
จนัทบุรี มีขอบเขตของการวิจยั ดงัน้ี 

ขอบเขตด้านเน้ือหา มุ่งศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร 
ประกอบดว้ย  

ตวัแปรตน้  คือ  
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่   เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และ

สถานภาพสมรส 
 2.  ปัจจยัดา้นการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้น
ลกัษณะกายภาพ 

 3.  คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ขั้นตอนการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
สภาพแวดลอ้มของการบริการ และสถานท่ีบริการ 

ตวัแปรตาม คือ  
การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
ขอบเขตด้านประชากร คือ  ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสินจงัหวดัจนัทบุรีทั้งเพศ

หญิงและเพศชายท่ีเขา้มาใชบ้ริการของธนาคารไม่ว่าจะมีบญัชีกบัธนาคารออมสินหรือไม่ก็ตาม 
ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากร  จึงใชสู้ตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวน
ประชากร แต่ทราบว่าจ  านวนประชากรมีขนาดใหญ่และมากกว่า 30 คน  ซ่ึงในทางสถิติจะใช้
ตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง เพื่อเป็นตวัแทนของประชากร หรือใชจ้  านวนตวัอยา่ง 
 ขอบเขตสถานที่ คือ ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา ท าการวิจยัตั้งแต่ วนัท่ี 29 มีนาคม 2559 ถึง วนัท่ี  27 พฤษภาคม 
2559 และท าการเก็บรวบรวมขอ้งมูลตั้งแต่วนัท่ี 29 เมษายน 2559 ถึง วนัท่ี 27 พฤษภาคม 2559 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ปัจจยัดา้นการตลาดบริการหมายถึง ความส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการ
การใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพจึงประกอบดว้ย 
 -  ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ หมายถึง มีประเภทผลิตภณัฑแ์ละบริการมีความหลากหลาย
ใหเ้ลือกใชบ้ริการ 
 -  ดา้นราคา  หมายถึง อตัราดอกเบ้ียทุกประเภทของธนาคาร ไดแ้ก่ เงินฝากออมทรัพย ์
เงินฝากประจ า เงินฝากประจ าปลอดภาษี เงินฝากกระแสรายวนั และสลากออมสินซ่ึงมีป้ายประกาศ
อตัราดอกเบ้ียท่ีชดัเจน  
 -  ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย หมายถึง สถานท่ีตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชนสะดวกในการติดต่อ 
 มีการใหบ้ริการออกรับฝากนอกสถานท่ี มีสถานท่ีจอดรถสะดวกเพียงพอ และมีการรับฝากเงิน 
ผา่นเคร่ืองรับฝากเงินอตัโนมติั 
 -  ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง มีการประชาสมัพนัธโ์ดยใชส่ื้อต่างๆ มีการยกเวน้
ค่าธรรมเนียมค่าบริการ มกีารแจกของท่ีระลึก ของรางวลั เมื่อมาใชบ้ริการตามหลกัเกณฑข์องธนาคาร 
และจดักิจกรรมส่งเสริมการขายนอกสถานท่ี 
 -  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ หมายถึง พนกังานมีมนุษยสมัพนัธแ์ละเป็นกนัเองมีบุคลิกภาพ
และการแต่งกายท่ีดี มีการใหค้  าปรึกษาแนะน า ตอบปัญหาไดช้ดัเจน มคีวามซ่ือสตัย ์น่าเช่ือถือ และ
มีความเสมอภาคในการบริการ และมีความรวดเร็ว 
 -  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง มีระบบบตัรคิวใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั  
มีขั้นตอนในการอนุมติัรวดเร็ว ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น จ  านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ และ 
มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง 
 -  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง สถานท่ีกวา้งขวาง สะอาด เป็นระเบียบมีอุปกรณ์
และเคร่ืองมือทนัสมยั มีระบบความปลอดภยั และมีท่ีนัง่บริการลูกคา้เพียงพอ 
 การใชบ้ริการธนาคารออมสิน หมายถึง ลกัษณะของการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
จงัหวดัจนัทบุรี  
 ลูกคา้ หมายถึง ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในธนาคารออมสินจงัหวดัจนัทบุรี ไม่วา่จะเป็นเพศหญิง
หรือเพศชาย จะมีบญัชีธนาคารออมสินหรือไม่ก็ได ้
 พนกังาน หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของธนาคาร 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจันทบุรี 
ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลและไดร้วบรวมทฤษฎีและงายวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาใชเ้ป็น
พ้ืนฐานและแนวทางของการศึกษา โดยมีสาระส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อประกอบในการวิจยั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
 4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวความคดิเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 มีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) ดงัน้ี 
 ซีทธามล ์(Zeithaml, 1985 p. 92)  ใหค้วามหมายของคุณภาพการบริการว่า หมายถึง 
คุณภาพการบริการเป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความดีเลิศหรือความเหนือกว่าของการ
บริการ  
 อทเซิล วอลค์เกอร์ และสแตนตนั (Etzel Walker and Stanton, 2001 p. 71) ใหค้วามหมาย
ของคุณภาพการบริการว่า หมายถึงเป็นระดบัของการใหบ้ริการซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่สามารถ
พิสูจน์ได ้โดยลูกคา้เป็นผูต้ดัสินคุณภาพการใหบ้ริการ 
 เวบ็สเตอร์ (Webster, 1985 p.101) ใหค้วามหมายของคุณภาพการบริการว่า หมายถึง            
ส่ิงท่ีไดม้าซ่ึงระดบัของความดีเลิศและตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการ 
 คอตเลอร์ Kotler (2003 p. 112) ใหค้วามหมายของคุณภาพการบริการว่า คุณภาพบริการ 
ตามแนวคิดทางการตลาดว่าในการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งสร้างบริการใหเ้ท่ากบั
หรือมากกว่าคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัถา้พบว่าบริการท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้น
มากกว่าบริการ คุณภาพบริการท่ีคาดหวงัผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจประทบัใจและกลบัมาใช้
บริการอีก 
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 สุรามาน ไซเธมอล และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml,& Berry, 1990 p. 44) ให้
ความหมายของคุณภาพการบริการว่า เป็นความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือปรารถนา
กบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้จึงสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการนั้น 
เป็นผลมาจากการประเมินของผูใ้ชบ้ริการท่ีมารับบริการโดยรวม ว่าจะไดต้รงกบัความตอ้งการจริง
ท่ีผูใ้ชบ้ริการนั้นมีการรับรู้มาและคาดหวงัว่าจะเป็นต่อไป 
 
 ตวัก าหนดคุณภาพบริการ (Determinants of Service Quality)  
 สุรามาน ไซเธมอล และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml,& Berry, 1985 p. 85) ไดท้ าการ 
ศึกษาส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัในการประเมินคุณภาพการมารับบริการ ซ่ึงมีปัจจยัในการก าหนด
คุณภาพการบริการ (Determinants of SarviceQuaility) ประกอบดว้ย 10 ประการในการวดัการรับรู้
คุณภาพการบริการลูกคา้ ดงัน้ี 
 1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) การบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งไม่มีขอ้ผดิพลาดและ
ใหบ้ริการไดต้รงตราเวลาท่ีระบุ 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) การบริการดว้ยความเต็มใจ พนกังานมีความพร้อม                  
ในการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 3.  ความรู้ความช านาญ (Compentence) พนกังานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความรู้ความสามารถ 
และมีทกัษาในงานท่ีใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) การบริการตอ้งอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในการติดต่อ
และเขา้ใชบ้ริการ 
 5.  อธัยาศยั (Courtesy)  พนกังานท่ีใหบ้ริการแก่ลุกคา้ตอ้งแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช ้บริการ          
มีบุคลิกภาพท่ีดี และมีมนุษยส์มัพนัธท่ี์ดี 
 6.  การส่ือสาร (Communication) พนกังานท่ีมคีวามสามารถในการอธิบายขอ้มูลใหลู้กคา้ 
เขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 7.  ความน่าเช่ือถือ (Crelibility) องคก์ร และพนกังานจะตอ้งมีความเช่ือถือและสร้าง
ความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ในการเขา้ใชบ้ริการ 
 8.  ความมัน่คง (Security) ลูกค้าท่ีมาใช้บริการได้รับการบริการท่ีไม่มีอนัตราย หรือ
ปราศจากความเส่ียงปัญหาต่างๆ 
 9.  การเอาใจใส่ (Understanding) พนกังานจะตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และ 
ใหค้วามสนใจเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
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 10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) สถานท่ีท่ีใหบ้ริการจะตอ้งมีความพร้อมส าหรับ 
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ รวมทั้งบุคลิกภาพการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 
 ต่อมา Parasuraman และคณะไดมี้การพฒันาปัจจยัก  าหนดคุณภาพบริการ ทั้ง 10 ประการ
ซ่ึงไดพ้ฒันาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมนิคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUA” ซ่ึงสามารถ
น าไปวิเคราะห์ความสมัพนัธ ์ในการประเมินคุณภาพบริการใหเ้หลือ เพียง 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990 p.45) 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ เป็นส่ิงท่ีสมัผสัได ้มีลกัษณะกายภาพ     
ท่ีปรากฏใหเ้ห็นเด่ชดั เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร เอกสาร และในการติดต่อส่ือสาร 
กบัลูกคา้สามารถช่วยใหลู้กคา้รับรู้การบริการท่ีตั้งใจของพนกงานไดช้ดัเจน 
 2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ การใหบ้ริการของพนกงานตอ้งมีความสามารถ        
ในการส่ือสารใหก้บัผูรั้บบริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ ท าใหผู้รั้บบริการ
รู้สึกไดว้่าไวว้างใจ และไดรั้บการบริการท่ีน่าเช่ือถือ 
 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การใหบ้ริการของพนกังานดว้ยความสามารถ
ในการบริการดว้ยความเต็มใจสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) คือ การใหบ้ริการของพนกังานท่ีมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีมนุษยส์มัพนัธท่ี์ดีใน
การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการเพื่อใหเ้กิดความไวว้างใจและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 
 5.  การเอาใจใส่ (Empathy) คือ การใหบ้ริการของพนกังานท่ีมีความสามารถในการดูแล
เอาใจใส่ผูรั้บบริการ ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั 
 

แนวคดิเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 
 แนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4P’s) หมายถึงตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได้
ซ่ึงบริษทัใชร่้วมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายประกอบดว้ยเคร่ืองมือต่อไปน้ี 

    คอลเ์ลอร์ (Kotler, 2003 : 99) ไดก้ล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ 
องคป์ระกอบท่ีส าคญัในการดาเนินงานทางการตลาด เป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมไดโ้ดย
กิจการจะตอ้งมีส่วนประสมทางการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยทุธท์างการตลาด 
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 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 31) กล่าวว่าส่วนประสมทางการตลาดเป็นกิจกรรมต่างๆ 
ท่ีก  าหนดข้ึนใชค้วบคู่กบัการสนบัสนุนการขาย และการจดัจาหน่าย เป็นส่วนส าคญัในการสนบัสนุน
การขาย โดยมุ่งใหลู้กคา้พอใจ เกิดอรรถประโยชน์ทางดา้นเวลาและสถานท่ี ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 1. ความสะดวกและรวดเร็ว การบริการตอ้งเป็นไปอยา่งสะดวกและรวดเร็วไม่ท าให ้
ลูกคา้ตอ้งรอคอยนานซ่ึงจะสามารถสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นการบริการ 
ในช่วงใดของการขายก็ตาม 
 2. ความไวใ้จได ้การบริการตอ้งสามารถทาใหลู้กคา้ไวว้างใจ และมีความเช่ือถือกิจการ 
โดยกิจการ ตอ้งก าหนดใหม้ีการบริการเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอและมีคุณภาพ เช่น ระยะเวลาส่งของ 
ตอ้งแน่นอน เป็นตน้ นอกจากน้ีสภาพของสินคา้เม่ือถึงมือลูกคา้ตอ้งอยู่ในสภาพท่ีสมบูรณ์มีคุณภาพตรง
ตามท่ีตกลงกนั 
 3. ความหาไดง่้ายของการบริการ ตอ้งทาใหสิ้นคา้และอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้นั้นๆ 
หาไดง่้าย ผูซ้ื้อสามารถซ้ือสินคา้ไดใ้นเวลาไม่นาน ดงันั้น การปรับปรุงและพฒันาดา้นการบริการ 
ลูกคา้เป็นส่ิงจาเป็นมาก แมว้่าธุรกิจนั้นจะใหบ้ริการดีอยูแ่ลว้ก็ตามทั้งน้ีเพราะปัจจยัหลกัท่ีเป็น 
แนวทางในการกาหนดนโยบายการบริการลูกคา้เปล่ียนแปลงได ้
 ปราณี เอ่ียมละออภกัดี (2549) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือการตลาด 
ภายนอกองคก์ร (External Marketing) เพื่อการเตรียมบริการ ก  าหนดราคา จดัจาหน่าย และส่งเสริม 
ธุรกิจบริการไปสู่กลุ่มลูกคา้ เพื่อจูงใจความสนใจของลูกคา้ใหเ้ขา้มาติดต่อกบัธุรกิจ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน ์(2546 : 81)ไดก้ล่าวไวว้่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตวัแปร 
ทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งองคก์รใชร่้วมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย 
เคร่ืองมือดงัต่อไปน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายสู่ตลาดเพ่ือความสนใจการจดัหาการใช ้
หรือการบริโภคท่ีสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจประกอบดว้ย ส่ิงท่ีสมัผสัไดแ้ละสมัผสั
ไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ ์สี ราคา คุณภาพ  ตราสินคา้ บริการ และช่ือเสียงของผูข้าย ผลิตภณัฑอ์าจจะเป็น
สินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจจะมตีวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได้
ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน ์(Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้
ผลิตภณัฑส์ามารถขายได ้การก าหนดกลยทุธด์า้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี  
(1) ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) หรือความแตกต่างทางการแข่งขนั 
(Competitive Differentiation) (2) องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(Product Component) 
เช่น ประโยชน์พ้ืนฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ เป็นตน้ (3) การก าหนด
ต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product Positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่ง
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ท่ีแตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย (4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product Development) 
เพื่อใหผ้ลิตภณัฑ ์มีลกัษณะใหม่และปรับปรุงใหดี้ข้ึน (New and Improved) ซ่ึงตอ้งค านึงถึง
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน (5) กลยทุธเ์ก่ียวกบัส่วนประสม
ผลิตภณัฑ ์(Product Mix) และสายผลิตภณัฑ ์(Product Line) 
 2. ราคา (Price) หมายถึง จ  านวนท่ีตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดผ้ลิตภณัฑ/์บริการ หรือเป็นคุณค่า
ทั้งหมดท่ีลูกคา้รับรู้เพ่ือใหไ้ดผ้ลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑ/์บริการคุม้กบัเงินท่ีจ่ายไปหรือ
หมายถึง  คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็น P ตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึน ถดัจาก Product ราคาเป็นตน้ทุน
(Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) 
ของผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น ผูก้  าหนดกลยทุธด์า้นราคา
ตอ้งค านึงถึง (1) คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพจิารณาการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของ 
ผลิภณัฑว์่าสูงกว่าผลิตภณัฑน์ั้น (2) ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง (3) การแข่งขนั (4) ปัจจยัอ่ืน  ๆ
 3. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพอใจต่อ
ตราสินคา้หรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชจู้งใจใหเ้กิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือน
ความทรงจ า (Remind) ในผลิตภณัฑ ์โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ และพฤติกรรม
การซ้ือหรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพ่ือสร้างทศันคติและพฤติกรรม 
การซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling) ท าการขาย และการติดต่อส่ือสาร
โดยไม่ใชค้น (Non personal selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ องคก์ารอาจเลือกใช้
หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั 
[Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์
คู่แข่งขนัโดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญั มีดงัน้ี 
  3.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองคก์รและ
ส่งเสริมการตลาดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ หรือ ความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ
กลยทุธใ์นการโฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบั (1) กลยทุธก์ารสร้างสรรคง์านโฆษณา (Create strategy) และ
ยทุธวิธีการโฆษณา (Advertising tactics) (2) กลยทุธส่ื์อ (Media strategy) 
  3.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) เป็นการส่ือสารระหว่างบุคคลกบั
บุคคลเพ่ือพยายามจูงใจผูซ้ื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายใหซ้ื้อผลิตภณัฑห์รือบริการดว้ยการขายแบบเผชิญหนา้
โดยตรงหรือใชโ้ทรศพัทห์รือเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงานขายเพื่อใหเ้กิดการขาย และสร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดีกบัลูกคา้งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบั (1) กลยทุธก์ารขายโดยใชพ้นกังานขาย 
(Personal selling strategy) (2) การบริหารหน่วยงานขาย (Sales force management) 
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  3.3 การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง เป็นส่ิงจูงใจระยะสั้นท่ีกระตุน้ให้
เกิดการซ้ือหรือขายผลิตภณัฑห์รือบริการเป็นเคร่ืองมือกระตุน้ความตอ้งการซ้ือท่ีใชส้นบัสนุนการ
โฆษณา และการขายโดยใชพ้นกังานขายซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลองใช ้หรือการซ้ือ
โดยลูกคา้คนสุดทา้ย หรือบุคคลอ่ืนในช่องทางการจดัจ  าหน่าย การส่งเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ คือ 
(1) การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค (Consumer Promotion)  
(2) การกระตุน้ คนกลาง เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง (Trade promotion) (3)  
การกระตุน้พนกังานขาย เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนกังานขาย (Sales force Promotion) 
  3.4 การใหข่้าวและประชาสมัพนัธ ์(Publicity and Public Relations) มีความหมาย ดงัน้ี       
(1) การใหข่้าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ หรือตราสินคา้หรือบริษทัท่ีไม่
ตอ้งมีการจ่ายเงิน (ในทางปฏิบติัจริงอาจตอ้งมกีารจ่ายเงิน) โดยผา่นการกระจายเสียงหรือส่ือส่ิงพิมพ ์ 
(2) ประชาสมัพนัธ ์(Public relations) หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารท่ีมีการวางแผนโดย
องคก์รหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร ต่อผลิตภณัฑ ์หรือต่อนโยบายใหเ้กิดกบักลุ่มใดกลุ่ม
หน่ึงมีจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริมหรือป้องกนัภาพพจน์หรือผลิตภณัฑข์องบริษทั 
  3.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response marketing) การโฆษณา
เพื่อใหเ้กิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) และการตลาดเช่ือมตรงหรือการ
โฆษณาเช่ือมตรง (Online advertising) มีความหมายต่างกนัดงัน้ี (1) การตลาดทางตรง (Direct 
Marketing หรือ Direct response marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อใหเ้กิดการ
ตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑโ์ดยตรงกบัผูซ้ื้อ
และ ท าใหเ้กิดการตอบสนองในทนัที ทั้งน้ีตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลลูกคา้และใชส่ื้อต่างๆ เพ่ือส่ือสาร
โดยตรงกบัลูกคา้ เช่น ใชส่ื้อโฆษณาและแคตตาลอ็ค (2) การโฆษณาเพื่อใหเ้กิดการตอบสนองโดยตรง 
(Direct response advertising) เป็นข่าวสารการโฆษณาซ่ึงถามผูอ่้าน ผูรั้บฟัง หรือผูช้มใหเ้กิดการ
ตอบสนองกลบัโดยตรงไปยงัผูส่้งข่าวสาร หรือป้ายโฆษณา (3) การตลาดเช่ือมตรงหรือ การโฆษณา
เช่ือมตรง (Online advertising) หรือการตลาดผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic marketing หรือ          
E-marketing) เป็นการโฆษณาผา่นระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์หรืออินเตอร์เน็ต เพ่ือส่ือสารส่งเสริม 
และขายผลิตภณัฑห์รือบริการโดยมุ่งหวงัผลก าไรและการคา้ เคร่ืองมือท่ีส าคญัในขอ้น้ีประกอบดว้ย 
(1) การขายทางโทรศพัท ์(2) การขายโดยใชจ้ดหมายตรง  (3) การขายโดยใชแ้คตตาลอ็ค (4) การขาย 
ทางโทรศพัท ์วิทย ุหรือหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจใหลู้กคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง 
 4. การจดัจ  าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ย 
สถาบนัและกิจกรรมใช ้เพื่อเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการจากองคก์รไปยงัตลาดสถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์
ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ย 
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การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ  าหน่าย จึงประกอบดว้ย 2 ส่วน 
ดงัน้ี 
  4.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel Distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคลหรือ
ธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑห์รือบริการส าหรับการใชห้รือบริโภคหรือ
หมายถึง เสน้ทางท่ีผลิตภณัฑ ์และกรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาดในระบบช่องทางการ
จดัจ  าหน่ายจึงประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรมซ่ึงอาจจะใชช่้อง
ทางตรง (Direct channel) จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรมและใชช่้องทางออ้ม
จากผูผ้ลิต ผา่นคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
  4.2 การกระจายตวัสินคา้หรือการสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Physical 
Distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผนการปฏิบติัการตามแผน 
และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ ปัจจยัการผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดสุดทา้ย 
ในการบริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยมุ่งหวงัก  าไรหรือหมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียว ขอ้ง
กบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑ ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรมการกระจายตวั
สินคา้ท่ีส าคญัมีดงัน้ี (1) การขนส่ง (2) การเก็บรักษาสินคา้ และการคลงัสินคา้ (3) การบริหารสินคา้
คงเหลือ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 1997) ไดเ้สนอแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการซ่ึงจะไดส่้วน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7P’s ในการก าหนดกลยทุธก์ารตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด้
คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้นๆ
โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งไดแ้ละผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้ง
ไม่ได ้
 2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงินลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ
ดงันั้น การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน และง่าย
ต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม
ในการน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชนข์องบริการ
ท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) 
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 4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมคีวามส าคญัในการติดต่อส่ือสาร
ใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยมวีตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
และเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสมัพนัธ์ 
 5. ดา้นบุคคล ( People ) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม 
การจูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสมัพนัธ์
ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมคีวามสามารถมีทศันคติ
ท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาสามารถ
สร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 6. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation )
เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทั้ง
ทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกาย
สะอาดเรียบร้อยการเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วหรือผลประโยชน์อ่ืนๆ        
ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
 7. ดา้นกระบวนการ ( Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติั
ในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดสามารถใชส้ร้างกรอบ
แนวคิด พฒันาแบบสอบถาม ตวัแปรในกรอบแนวคิดของงานวิจยัน้ีได ้
 

แนวคดิเกี่ยวกับการตดัสินใจ 
 ความหมายเกีย่วกบัการตดัสินใจ 
 ความหมายของการตดัสินใจนั้น มีนกัวิชาการหลายท่านศึกษาและใหค้วามหมายไว ้ดงัน้ี  

 ปณิศา  มิจินดา (2553 : 68-88) กล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Buying decision making 

process) เป็นขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอนหลกั โดยผูบ้ริโภค

อาจขา้มหรือสลบัขั้นตอนตามความเหมาะสม ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นว่ากระบวนการซ้ือเร่ิมตน้ตั้งแต่ก่อน

การซ้ือจริงและยงัส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือดว้ย 
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 ชูชยั  สมิทธฺไกร (2553 : 6) กล่าวว่า การตดัสินใจเลือก หมายถึง พฤติกรรมและกระบวน การ

ทางจิตใจของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ โดยครอบคลุมพฤติกรรมต่าง ๆ ตั้งแต่

การตระหนกัถึงความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือกต่าง ๆ และการตดัสินใจซ้ือ 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2550 : 348) กล่าวว่า การตดัสินใจ หมายถึง การเลือกกิจกรรมจาก          

2 ทางเลือกข้ึนไป เม่ือบุคคลมีทางเลือกในการตดัสินใจระหว่าง 2 ตราสินคา้ บุคคลอยู่ในภาวะท่ีจะ

ท าการตดัสินใจซ้ือ  

 จากความหมายต่างๆ ขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า การตดัสินใจ คือ กระบวนการตดัสินใจ

เลือกซ้ือสินคา้หรือบริการตั้งแต่ 2 ตราข้ึนไป โดยผา่นกระบวนการตดัสินใจอยา่งเป็นขั้นตอน 

เพื่อใหไ้ดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีท าใหเ้กิดความพงึพอใจกบัตวับุคคลสูงสุด ตามก าลงัและความสามารถ 

 จากการศกึษาดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้่าการตดัสินใจ หมายถึง กระบวนการ 
สร้างทางเลือกไวห้ลาย ๆ ทางเลือก โดยพิจารณาตรวจสอบ ประเมินทางเลือก แลว้ตดัสินใจเลือก 
ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดเพียงทางเลือกเดียวท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ลือกไดม้ากท่ีสุด 
 
 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
 ชูชยั  สมิทธิไกร (2553 : 373) กล่าวว่า การซ้ือบริการประกอบดว้ยกระบวนการ 3 ขั้นตอนคือ 

ขั้นก่อนการซ้ือ ขั้นรับการบริการ และขั้นหลงัการซ้ือ ส่วนคุณภาพของการบริการ หมายถึง การประเมิน

ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความดีเลิศหรือความเหนือกว่าของการบริการ นกัวิชาการไดเ้สนอว่าผูบ้ริโภค

จะประเมินคุณภาพของการบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักบับริการตามความรับรู้ว่า 

มีความสอดคลอ้งกนัมากนอ้ยเพียงไร การบริการท่ีมคุีณภาพจะเป็นการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเก่ียวกบับริการไดรั้บอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคญั

ดว้ยกนั คือ ความตอ้งการส่วนบุคคล การบอกเล่าปากต่อปาก ประสบการณ์เดิมและการโฆษณา

ประชาสมัพนัธ ์

 สิทธ์ิ  ธีรสรณ์ (2552 : 89-96) กล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจซ้ือของตลาดผูบ้ริโภค

ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน การตระหนกัถึงปัญหา การหาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การซ้ือและ 

การประเมินหลงัซ้ือ 
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 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) อธิบายว่า การตดัสินใจ (Decision Making) เป็นกระบวนการ
ในการเลือกท่ีจะทาส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกต่าง  ๆท่ีมีอยูซ่ึ่งผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทาง เลือก 
ต่างๆ ของสินคา้และบริการอยูเ่สมอใน 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2003 p. 44) อธิบายว่า ผูบ้ริโภคจะผา่นขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอน 
คือ 1) เกิดความตอ้งการ 2) การคน้หาทางเลือก 3) การประเมนิทางเลือก 4) พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ   
5) พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการซ่ึงเป็นท่ีแน่ชดัวา่กระบวนการตดัสินใจซ้ือเกิดข้ึนเป็นเวลานานกว่า
ท่ีจะมีการซ้ือเกิดข้ึน แต่ในความเป็นจริงอาจไม่เป็นเช่นนั้นเสมอไป โดยเฉพาะอยา่งยิง่การซ้ือท่ีมี
ความสลบัซบัซอ้นนอ้ย อาจมีการกระโดดขา้มขั้นตอนหรือดาเนินการสลบักนั เช่น การท่ีผูห้ญิงคน
หน่ึงซ้ือยาสีฟันเป็นประจ า อาจเร่ิมจากความตอ้งการยาสีฟันไปสู่การตดัสินใจซ้ือโดยตรง โดยขา้ม
ขั้นตอนการหาขอ้มูลข่าวสาร การประเมินทางเลือกเป็นหลกัในการศึกษาขั้นตอนกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือ เพราะสามารถครอบคลุมนิสยัการพิจารณาซ้ือสินคา้ท่ีเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคเผชิญหนา้
กบัการตดัสินใจซ้ือใหม่ท่ีมีความซบัซอ้นสูง ผูบ้ริโภคท่ีผา่นขั้นตอนในการซ้ือผลิตภณัฑท์ั้ง 5 ขั้นตอน
เป็นล าดบัขั้น แต่ในความเป็นจริงอาจไม่เป็นเช่นนั้น โดยเฉพาะอยา่งยิง่การซ้ือท่ีมีความสลบัซบัซอ้น 
ของการตดัสินใจนอ้ย ผูบ้ริโภคอาจขา้มขั้นตอนบางขั้นตอนไป ภายหลงัการซ้ือและใชสิ้นคา้และ
บริการไปแลว้ ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจในสินคา้และบริการ
นั้นๆ และจะเก็บไวเ้ป็นขอ้มูลในการตดัสินใจซ้ือคร้ังต่อไป ดงันั้นนกัการตลาดจึงควรท าความ
เขา้ใจในพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการในแต่ละขั้น เพ่ือคน้หาส่ิงท่ีมีอิทธิพลในแต่ละขั้น 
เพ่ือสร้างความพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคในทุกระดบัของกระบวนการซ้ือ 
 พอล และ ดอลลี (Paul & Donnelly, 2001 p. 61) กล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคเร่ิมจากการตระหนกัถึงความตอ้งการซ้ือ จากนั้นก็จะทาการคน้ควา้หาขอ้มูลก่อนการตดัสินใจ 
เพ่ือน าขอ้มูลท่ีไดม้าประเมินผลทางเลือกแลว้จึงท าการตดัสินใจซ้ือ หลงัจากการซ้ือก็จะท าการประเมินผล 
ว่าเกิดความพึงพอใจหรือไม่ในสินคา้หรือบริการ ซ่ึงพฤติกรรมจะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือในคร้ัง
ต่อไปของผูบ้ริโภค 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2546) ท่ีกล่าวถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือว่า 
เป็นล าดบัการกระท าซ่ึงต่อเน่ืองกนัไปจนส าเร็จ ณ ระดบัหน่ึงก่อนหนา้ท่ีผูบ้ริโภคจะมีอาการแสดง 
ออกไปในการซ้ือ โดยจะมกีระบวนการตดัสินใจเป็นล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. การเลง็เห็นปัญหาหรือตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need Recognition) เป็นการประเมนิ
ความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีปรารถนา (Desired State of Affairs) กบัสภาพท่ีแทจ้ริง (Actual State of 
Affairs) อยา่งมากพอ จนท าใหเ้กิดการเร้าและท าใหก้ระบวนการตดัสินใจเกิดข้ึน 
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 2. การเสาะแสวงหาขอ้มูล (Search for Information) เป็นการเสาะแสวงหาข่าวสารท่ีตน 
เก็บรักษาไวใ้นหน่วยความทรงจา หรือหาข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจจากส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึง 
เป็นการเสาะแสวงหาข่าวสารจากแหล่งภายนอก 
 3. การประเมินค่าทางเลือกก่อนซ้ือ (Pre-Purchase Alternative Evaluation) เป็นการประเมินผล
ทางเลือกในแง่ของผลประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดรั้บ และท าใหก้ารเลือกทางเลือกท่ีตนชอบลดนอ้ยลง 
และง่ายต่อการตดัสินใจ 
 4. การซ้ือ (Purchase) เป็นการไดม้าซ่ึงทางเลือกท่ีชอบ หรือส่ิงทดแทนท่ียอมรับได ้
 5. การบริโภคหรืออุปโภค (Consumption) เป็นการอุปโภคบริโภคผลิตภณัฑห์รือบริการ
ท่ีเลือกซ้ือมา 
 6. การประเมินทางเลือกหลงัการซ้ือ (Post-Purchase Alternative Evaluation) เป็นการประเมนิ
การอุปโภคบริโภคผลิตภณัฑห์รือบริการว่ามีความพึงพอใจแค่ไหน 
 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจ ท าใหท้ราบถึงกระบวนการตดัสินใจ
ของบุคคลและปัจจยัต่าง ๆ ท่ีสามารถส่งต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน ซ่ึงสามารถ
น าไปใชเ้ป็นทฤษฎีพ้ืนฐานในการจดัเตรียมแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษา
ต่อไปได ้
 

งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 
 นนัทวรรณ  ทองพายพั (2551) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบ
การฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัวของธนาคารออมสินสาขาเถิน จงัหวดัล  าปาง พบว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคลทางดา้น เพศ อาย ุรายได ้การศึกษา และรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวติและครอบ ครัว 
ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัว ยกเวน้ปัจจยั
ส่วนบุคคลทางดา้นอาชีพนั้น มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและ
ครอบครัวและปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย 
ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานใหบ้ริการและการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัว ยกเวน้ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัว 
 สมชาย  อุปพงศ ์(2548) ศกึษาเร่ืองการศกึษาปัจจยัทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการดา้นสินเช่ือ
ธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่าผูบ้ริโภคของธนาคารกรุงเทพจ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบ้ริการดา้นสินเช่ือมคีวามคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นสินเช่ือโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า
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ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทั้ง 4 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ     
จดัจ  าหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาดการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อปัจจยัทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นสินเช่ือจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่าผูบ้ริโภค       
ท่ีมีอายตุ่างกนัมคีวามคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นสินเช่ือไม่
แตกต่างกนัส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีการศกึษาอาชีพรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นสินเช่ือแตกต่างกนั 
 ชวลัรัตน์  ฐิตานุกูล (2549) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการบริโภคเบียร์ ไทย
ตราสิงห์ของชายไทยในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดันนทบุรีพบว่า ปัจจยัการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
พฤติกรรมการบริโภคเบียร์ไทยตราสิงห์ของชายไทยโดยภาพรวมพบว่าผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัอยู่
ในระดบัมาก ตามล าดบัไดแ้ก่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑปั์จจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รปัจจยั ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่ายและปัจจยั ดา้นราคาส่วนความส าคญัท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นพนกังาน
บริการและปัจจยั ดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคพบว่า ส่วนใหญ่
บริโภค 2 – 3 วนั ต่อสปัดาห์ช่วงเวลาในการบริโภค 18.01 – 24.00 น. สถานท่ีบริโภคในบา้นพกั
เป็นส่วนใหญ่เหตุผลท่ีชอบบริโภค เน่ืองจากรสชาติดีถูกปากบริโภคขนาดใหญ่ 630 มิลลิลิตร      
การวิเคราะห์ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการบริโภคเบียร์ไทยตราสิงห์ของ
ชายไทยโดยภาพรวมพบว่ามีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการบริโภคเบียร์ไทยตราสิงห์ของชายไทย
การวิเคราะห์ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัทางการตลาดบริการกบัพฤติกรรมการบริโภคเบียร์ไทย
ตราสิงห์ของชายไทยพบว่า มคีวามสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการบริโภคเบียร์ไทยตราสิงห์ของชายไทย 
 ลกัขณา  อินทร์ยา (2549) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอ่าศยัของลูกคา้สินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ส านกังานใหญ่พบว่า ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล
ของลูกคา้สินเช่ือ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 30-39 ปี จบการศกึษาระดบัปริญญาตรีอาชีพ
พนกังานรัฐวิสาหกิจ และรายไดอ้ยูร่ะหว่าง 8,000 -15,000 บาท ขอ้มูลส่วนประสมทางการตลาด
บริการเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัโดยพิจารณาจากส่วนประสมทาง
การตลาดบริการทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาดดา้นพนกังานบริการและดา้นระบบบริการ ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก
ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบุคคล รายไดต่้อเดือนมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้ริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั อยา่งมีนยัส าคญัดา้นสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยั          
ส่วนความสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย 6 ดา้นโดยภาพรวมของ
ดา้นตลาดบริการมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยั 
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 พรชยั  อนนับญุทริก (2547) ศึกษาเร่ืองเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลตอ่การเลือกใชธ้นาคารพาณิชยข์อง
ลูกคา้ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ การศึกษาคร้ังน้ีใชส้ถิติการวดัค่าตามแบบมาตรส่วนประเมิน
ค่าลิเคิทสเกล ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชธ้นาคารพาณิชย ์ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นการบริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบตัิงาน ดา้นสถานที ่ดา้นความมัน่คงปลอดภยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช ้ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นสังคม ผลการศึกษา จ าแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 
พบว่า ในกลุ่มประชาชนทัว่ไปผูใ้ชธ้นาคารพาณิชยเ์อกชนไทย กลุ่มผูป้ระกอบการผูใ้ชธ้นาคารพาณิชย์
ของรัฐบาล กลุ่มขา้ราชการและพนกังานรัฐวสิาหกิจผูใ้ชธ้นาคารพาณิชยเ์อกชนไทยและธนาคารพาณิชย์
ของรัฐบาลจะค านึงถึงปัจจยัดา้นความมัน่คงปลอดภยั มากท่ีสุด ในประเด็นท่ีธนาคารท่ีมีฐานะมัน่คง 
และมีความปลอดภยัสูง ส่วนกลุ่มประชาชนทัว่ไป ผูใ้ชธ้นาคารพาณิชยข์องรัฐบาล จะค านึงถึงปัจจยั
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบตัิงานมากท่ีสุด ในประเด็นที่เจา้หนา้ท่ีมีการแต่งกาย สุภาพ เรียบร้อย ส าหรับกลุ่ม
ผูป้ระกอบการผูใ้ชธ้นาคารพาณิชยเ์อกชนไทยจะค านึงถึงปัจจยั ดา้นอุปกรณ ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้         
มากท่ีสุด ในประเดน็ความทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการใหบ้ริการ และระบบการบนัทึก
ขอ้มูลตา่ง ๆ ท่ีทนัสมยัและเช่ือถือได ้ส าหรับปัญหาในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารพาณิชยท่ี์เป็น
ปัญหาอนัดบัแรกในดา้นต่างๆ คือ ในดา้นการบริการ พบวา่ มีปัญหาท่ีมีเจา้หนา้ท่ีไม่เพียงพอในการ
ใหบ้ริการ ในดา้นเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานพบว่า ท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอ ในดา้นราคาพบว่า ลูกคา้ส่วน
ใหญ่เห็นว่า อตัราดอกเบ้ียเงินฝากต ่า ในดา้นความมัน่คงปลอดภยั พบว่า การรักษาความปลอดภยั
ของธนาคารยงัมีไม่เพียงพอ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการขาดความเช่ือมัน่ ในดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า
ส่วนใหญ่ลูกคา้เห็นว่า ไม่ค่อยแจง้ข่าวสารใหลู้กคา้ทราบ หรือไม่มีพนกังานออกไปแนะน าบริการ
ใหม่ๆ ในดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่าเง่ือนไขในการใหบ้ริการไมย่ดืหยุน่ หรือมีขั้นตอนยุง่ยาก ในดา้น
อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้พบว่าส่วนใหญ่ ลูกคา้เห็นว่าตู ้ATM มีไม่เพียงพอ ในดา้นสงัคม พบว่า
ส่วนใหญ่ การไม่รู้จกัผูบ้ริหารหรือพนกังานธนาคาร ท าใหก้ารใชบ้ริการไม่ไดรั้บความสะดวก 
 กนกพร จิตพุทธิ (2552) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชย ์ในเขตบางแค ภาษีเจริญ หนองแขม และกระทุ่มแบน พบว่า เพศ อายุ อาชีพ ความ
น่าเช่ือถือ สภาพแวดลอ้ม และพนกังานของธนาคาร มีความสมัพนัธต่์อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ของธนาคาร ทั้งน้ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคารต่างก็มุ่งหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดีซ่ึงการบริการนั้น
ตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 มญัชุตา  ก่ิงเนตร (2555) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารบน
อินเทอร์เน็ต ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศกึษาสรุป
ไดว้่า 1. จากการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า มีเพียงรายไดเ้ท่านั้นท่ีมีความแตกต่างต่อการใช้
บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  



 
20 

 

2. จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดพบว่า พบว่า มีผลิตภณัฑ ์ราคาและช่องทางการ
ใหบ้ริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 3. จากการศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืนๆ พบว่ามีเพียงพฤติกรรมผูบ้ริโภค
เท่านั้น ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  วิทยา อินทรพิมล (2555) ศกึษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของธนาคารอิสลามแห่ง
ประเทศไทย : กรณีศกึษา สาขาในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัดา้นการให ้
บริการของพนกังานตามหลกัศาสนาอิสลามมากท่ีสุด โดยพนกังานยงัมีความรู้ความเขา้ใจในเร่ือง
ของการบริการทางการเงินยงัไม่มากพอท่ีจะอธิบายใหลู้กคา้ท่ีไม่ไดน้บัถือศาสนาอิสลามใหเ้ขา้ใจ
ไดอ้ยา่งชดัเจน ขั้นตอนหรือกระบวนการให้บริการ ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทัว่ไป มีภาพรวมของปัญหาท่ีระดบัปานกลาง ส่วนดา้นรูปแบบบริการทางการเงินมีภาพรวมของ
ปัญหาท่ีระดบันอ้ย ดา้นพฤติกรรม ผูใ้ชบ้ริการชอบใชบ้ริการในสาขาท่ีอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ 
เพราะไดรั้บความสะดวกในเร่ืองสถานท่ีจอดรถมากท่ีสุด และพบว่า เพศ อาย ุและอาชีพ มีความ 
สมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการและดา้นช่วงเวลาในการมารับบริการ ส่วนอาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพและรายไดต่้อเดือนมีความสมัพนัธก์บัความถ่ีในการมาใชบ้ริการต่อสปัดาห์ ทางดา้นปัญหา   
มีปัญหาท่ีน่าสนใจเป็นรายขอ้ คือ การเผยแพร่ประชาสมัพนัธข์อ้มูลข่าวสารเร่ืองธนาคารอิสลาม
ภายในตวัธนาคาร และการเผยแพร่ประชาสมัพนัธข์อ้มูลข่าวสารเร่ืองธนาคารอิสลามแก่ประชาชน
ทัว่ไป ผูใ้ชบ้ริการนั้นมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร และระยะเวลาในการ
รอรับบริการแต่ละคร้ัง มีระดบัปัญหาในการรอรับบริการทางการเงินไม่แตกต่างกนั แต่ผูท่ี้ใชบ้ริการ
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีระดบัปัญหาในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั สาหรับขอ้ เสนอแนะต่าง ๆ นั้น
เป็นดงัน้ี ดา้นรูปแบบบริการทางการเงิน ควรเพ่ิมความหลากหลายในรูปแบบบริการทางการเงิน
และอ านวยความสะดวกเร่ืองการฝาก-ถอนเงิน ดว้ยระบบอตัโนมติัแก่ลูกคา้ ขั้นตอนหรือกระบวนการ
ใหบ้ริการ ควรเพ่ิมการประชาสมัพนัธอ์ยา่งต่อเน่ือง ในเร่ืองของการเปิดใหบ้ริการทางการเงินควร
จดัใหม้ีบตัรคิว ควรฝึกอบรมพนกังานเพื่อใหค้วามรู้เร่ืองหลกัการอิสลามและหลกัการใหบ้ริการ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทัว่ไป สาขาของธนาคารท่ีไม่ใช่สาขาในหา้งสรรพสินคา้ควรจดัใหม้ีสถานท่ี
จอดรถอยา่งเพียงพอ  
 เกศวิทู  ทิพยศ (2557) ศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นส่ือออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอม็บีไทย จ  ากดั (มหาชน) ผลการศกึษาพบว่า 1. พฤติกรรม
การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน จากการศึกษาวิจยัพบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินท่ี
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือออนไลน์(Online Banking) ของลูกคา้
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ธนาคาร ซีไอเอม็บี ไทย จ  ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ถา้หาก (1) การท าธุรกรรมของ
ลูกคา้ผา่นทางธนาคารออนไลน์ไดรั้บการด าเนินการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า (2) ลูกคา้รู้สึกปลอดภยั 
เมื่อท าธุรกรรมออนไลน์กบัเวบ็ไซตข์องธนาคาร (3) ลูกคา้สามารถเขา้ถึงเวบ็เพจของธนาคารได้
อยา่งรวดเร็วและง่ายดาย (4) การท าธุรกรรมผา่นทางเวป็ของธนาคารสามารถด าเนินการจนเสร็จ
บริบูรณ์ดว้ยความรวดเร็ว และ (5) ธนาคารช่วยแกปั้ญหาท่ีฉนัพบกบัการท าธุรกรรมออนไลน์ได้
อยา่งรวดเร็ว 2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด จากการศึกษาวจิยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดของการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือออนไลน์ (Online 
Banking) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ธนาคาร ซีไอเอม็บี ไทย จ  ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร คือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคาบริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นพนกังาน ใหบ้ริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มกายภาพ 
 ณัฐดนยั  ใจชน (2555) ศกึษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชยใ์น
กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า  ผูเ้ขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ21-30 ปี การศกึษา
ระดบัปริญญาตรี อาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน  รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่
เลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย ความถ่ีการเขา้ใชบ้ริการ 3-4 คร้ังต่อเดือน เขา้ใชบ้ริการช่วงเวลา 
11.31-14.30 น. นิยมเลือกใชบ้ริการหนา้เคาเตอร์ ประเภทเงินฝาก/โอน เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยเ์พราะสาขาใกลบ้า้นและท่ีท างาน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนต่างกนัใหค้วามส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดต่างกนั 
โดยมีค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ธนาคารพาณิชยท่ี์ใช้บริการไม่
แตกต่างกนัและปัจจยัดา้นอาย ุอาชีพ รายได ้เหตุผลท่ีใชธ้นาคารพาณิชย ์มคีวามสมัพนัธก์บัพฤติกรรม
เขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในดา้นความถ่ี ดา้นช่วงเวลา ดา้นประเภทบริการ ดา้นลกัษณะการใช้
บริการ ดา้นเหตุผลท่ีใชธ้นาคารน้ี ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ระดบัการศึกษา ไม่มคีวามสมัพนัธก์นั  
 องัคณา  อน้มณี (2550) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ ธนาคารออมสิน พบว่า 
พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สรุปว่าเหตุผลส าคญัท่ีสุดในการใชบ้ริการ 
เน่ืองจากอยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างานสะดวกในการติดต่อ ประเภทผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีใชเ้ป็นประจ าคือ
เงินฝากเผือ่เรียก ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้อยูต่ ั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน 
อยูร่ะหว่าง 3-4 คร้ัง และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า เวลา 12.01-14.00 น. และปัจจยัทางการ
ตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน โดยภาพรวม พบว่า 
ลูกคา้เห็นดว้ยกบัปัจจยัทางการตลาดบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยั
ส่วนบุคคล กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน พบว่า เพศ อาย ุและอาชีพมี
ความสมัพนัธก์บัเหตุผลส าคญัท่ีสุดในการใชบ้ริการ อาย ุการศึกษา และรายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์
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กบัระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ การศกึษา และอาชีพ มีความสมัพนัธก์บัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า 
ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัทางการตลาดบริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
พบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ช่องทางการจดัจ าหน่าย พนกังานบริการกระบวนการให ้บริการ 
และลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัประเภทผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า 
ดา้นราคา และกระบวนการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธก์บัระยะเวลาในการเป็นลูกคา้และพนกังาน
บริการ มีความสมัพนัธก์บัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า 
 นนัทวรรณ  ทองพายพั (2551) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบ
การฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัวของธนาคารออมสินสาขาเถิน จงัหวดัล  าปาง พบว่า ปัจจยั
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ทางดา้นเพศ อาย ุรายได ้การศกึษา และรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิต
และครอบครัวไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวติและครอบครัว
ยกเวน้ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นอาชีพนั้น มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงิน
สงเคราะห์ชีวิตและครอบครัวและปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา
ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานใหบ้ริการ และการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิตและ
ครอบครัว ยกเวน้ดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกรูปแบบการฝากเงิน
สงเคราะห์ชีวิตและครอบครัว 
 วิมลรัตน์  หงส์ทอง (2555) ศกึษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้
ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล ผลการศกึษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการโดยรวมและรายดา้นทุกดา้นในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบว่า การรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการมากกว่าความคาดหวงัท่ีมต่ีอคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน 
ทุกดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุสถานภาพ  ระดบัการศึกษา อาชีพและ
รายไดแ้ตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ี
แตกต่างกนั 
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินงานวิจัย 

 
 การวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี เป็น
การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชว้ิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) แบบคร้ังเดียว 
(One-shot study) และใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ผูว้ิจยัไดก้  าหนดวิธีด  าเนินการวิจยัโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
  

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยั 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสินจงัหวดั
จนัทบุรีทั้งเพศหญิงและเพศชายท่ีเขา้มาใชบ้ริการของธนาคารไม่ว่าจะมีบญัชีกบัธนาคารออมสิน
หรือไม่ก็ตามซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากร  
 กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดใ้ชสู้ตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง
แบบไม่ทราบจ านวนประชากร เน่ืองจากไม่สามารถระบุจ านวนประชากรท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบั
ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี ไดป้ระกอบกบัขอ้จ ากดัทางดา้นระยะเวลาและงบประมาณ แต่ทราบ
ว่าจ  านวนประชากรมีขนาดใหญ่และมากกว่า 30 คน (n>30) ซ่ึงในทางสถิติจะใชต้วัอยา่งจ านวน 
400 ตวัอยา่ง เพื่อเป็นตวัแทนของประชากร หรือใชจ้  านวนตวัอยา่ง ดว้ยการค านวณจากสูตรของ 
คอแครน (Cochran, 1977) 
 n     =      Z2 (pq)    . 
          E2 
เมื่อ  n    =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งประชากร 
 Z  =  ค่ามาตรฐานท่ีไดจ้ากการแจกแจงความถ่ีปกติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95  
    ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.96 

p  =  สดัส่วนของประชากรเป้าหมายต่อประชากรทั้งหมดเป็นร้อยละ  
     ก  าหนดใหเ้ท่ากบัร้อยละ 50 หรือ 0.50 
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q   =  (1-p) ดงันั้น q เท่ากบั 1-0.50 เท่ากบั ความน่าจะเป็นของผูบ้ริโภคท่ีไม่ได ้
        เป็นประชากร 
E   =  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนของกลุ่มตวัอยา่งในทางสถิติท่ี 
       ยอมรับได ้คือ ร้อยละ 5 หรือ 0.05  

แทนค่าในสูตร 
n       =     (Z0.975)2 (0.50)(0.50)    . 

                                 (0.05) 2 
   =     (1.96)2 (0.50)(0.50)    . 

                                (0.05) 2 
    =     384 
 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีค  านวณได ้มีค่าเท่ากบั 384 คน เพ่ือลดความคลาดเคล่ือน และสร้างความ
เช่ือมัน่  ผูว้ิจยัจะใชข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 400 คน และท าการเก็บแบบสอบถามเพ่ิมเติม       
เพื่อป้องกนัแบบสอบถามไม่สมบูรณ์อีก 20 คน เป็น 420 คน โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95% 
และก าหนดใหมี้ความน่าจะเป็นของความผดิพลาดท่ียอมใหเ้กิดข้ึนไดเ้ท่ากบั .05 ผูว้ิจยัไดท้  าการสุ่ม 
ตวัอยา่งโดยไมค่  านึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติ (Non-Probability Sampling)  จากการสุ่มตวัอยา่ง
แบบพบโดยบงัเอิญ (Accidental Sampling)จากผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินสาขาจนัทบุรี 
เม่ือผูว้ิจยัท าการแจกแบบสอบถามและน าเก็บคืนสามารถเก็บคืนไดเ้พียงจ านวน 400 คน ดงันั้นกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีจึงเท่ากบั จ  านวน 400 คน 
 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เร่ือง ปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสินจงัหวดัจนัทบุรี โดย แบ่งเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และสถานภาพสมรส  เป็นแบบตรวจรายการ (Check list) 

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี โดยใชม้าตรวดัแบบ Likert’s scale 5 ระดบั ตามมาตราวดัแบบ
ลิเคิร์ท ์(Likert’s scale) 
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 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี โดยใชม้าตรวดัแบบ Likert’s scale 5 ระดบั ตามมาตราวดัแบบ
ลิเคิร์ท ์(Likert’s scale) 
 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขาจนัทบุรี โดยใชม้าตรวดัแบบ Likert’s scale 5 ระดบั ตามมาตราวดัแบบลิเคิร์ท ์(Likert’s scale) 
 ในการวิเคราะห์ ตอนท่ี 2 ตอนท่ี 3 และตอนท่ี 4 มีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
 5  แทน    หมายถึง      มากท่ีสุด 
 4  แทน          หมายถึง      มาก 
 3  แทน  หมายถึง      ปานกลาง 
 2  แทน        หมายถึง     นอ้ย 
 1  แทน    หมายถึง     นอ้ยท่ีสุด 
 
 ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไดมี้การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยผูว้ิจยัน าแบบสอบถาม
ท่ีไดจ้ากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาและตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) ใหม้ี
ความถูกตอ้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขและหาค่าดชันีความ
สอดคลอ้ง (IOC : Index of Item – Objective Congruence) ก่อนน าไปสอบถามในการเก็บขอ้มูลจริง 
 การหาดชันีท่ีใชแ้สดงค่าความสอดคลอ้ง เรียกว่า ดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถาม
และวตัถุประสงค ์(Item-Objective Congruence Index: IOC) โดยผูเ้ช่ียวชาญจะตอ้งประเมินดว้ย
คะแนน 3 ระดบั คือ 
 +1 =  สอดคลอ้ง หรือแน่ใจว่านวตักรรมนั้นหรือขอ้สอบขอ้นั้นวดัจุดประสงคเ์ชิงพฤตกรรมท่ี
ระบุไวจ้ริง 
 0  =  ไม่แน่ใจ ว่านวตักรรมนั้นหรือขอ้สอบขอ้นั้นวดัจุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรมท่ีระบุไว ้
 -1 =  ไม่สอดคลอ้ง หรือแน่ใจว่านวตักรรมนั้นหรือขอ้สอบขอ้นั้นไม่ไดว้ดัจุดประสงค์
เชิงพฤติกรรมท่ีระบุไวจุ้ดประสงคเ์ชิงพฤติกรรรมท่ีระบุไวค่้าดชันีความสอดคลอ้งท่ียอมรับไดต้อ้ง
มีค่าตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไป 
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 สูตรในการค านวณ  
        
 
 
             
 IOC คือ   ดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้สอบกบัจุดประสงค ์
 R  คือ  คะแนนของผูเ้ชียวชาญ 
 R  คือ  ผลรวมของคะแนนท่ีผูเ้ชียวชาญแต่ละคน 
 N  คือ  จ  านวนผูเ้ชียวชาญ 
 น าแบบสอบถามท่ีประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
และไปปรับปรุงแบบสอบถาม เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ ์ไดแ้ก่ 
 1. ดร.ศุภสิทธ์ิ  เลิศบวัสิน 
 2. ดร.ธีทตัตรี ศิริโชติ 
 3. ดร.ศรัณยา  เลิศพุทธวิทย ์
 น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้(Try – Out) กบับุคคลท่ีมีลกัษณะ
เช่นเดียวกบัประชากรและไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งของการวจิยั โดยกลุ่มบุคคลท่ีทดลองใชแ้บบสอบถาม
คร้ังน้ีเป็นประชาชนท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน เพ่ือหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของ
แบบสอบถาม โดยการค านวณหาค่าสมัประสิทธิอลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient           
อา้งถึงใน ยทุธ  ไกยวรรณ์, 2553 : 133) ไดค่้าความเช่ือมัน่สมัประสิทธ์ิแอลฟาของแบบสอบถาม          
ทั้งฉบบั เท่ากบั  .911 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ การน าแบบสอบถามไปแจกใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูล จ  านวน 400 คน โดยมรีะยะเวลาการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ในเดือน สิงหาคม  2558 ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัจากขอ้มูล 2 แหล่ง ดงัน้ี 
 1.  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามซ่ึง
รวบรวมโดยการเก็บขอ้มูลภาคสนามจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
จงัหวดัจนัทบุรี 

     IOC  =  ΣR 

                     N 
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 2.  แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดแ้ก่ ขอ้มูลในรูปเอกสารบทความทางวิชาการ 
วารสาร นิตยสาร วิทยานิพนธ ์งานวิจยั ส่ือส่ิงพิมพ ์และขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต  และขอ้มูลทางสถิติ
ท่ีไดจ้าก ธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี เพ่ือน ามาประกอบในการท าวจิยัคร้ังน้ี 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล และสถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 1.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแลว้
น ามาวิเคราะห์ทางสถิติโดยใชค้อมพิวเตอร์การค านวณค่าสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
 2. น าขอ้มูลพ้ืนฐานส่วนบุคคลในแบบสอบถามดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพสมรส มาคิดเป็นความถ่ี ร้อยละ  
 3. น าขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ปัจจยัดา้นการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน จงัหวดั
จนัทบุรี ส่วนท่ี 3 ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี   
การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี และส่วนท่ี 4 มาวิเคราะห์ระดบัแต่ละช่วงใน
การค านวณช่วงการวดัซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี (Daniel, 1990 อา้งอิงใน กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 
2548 ) ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย ระหว่าง  1.00-1.80  แสดงว่าลูกคา้เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย ระหว่าง  1.81-2.60  แสดงว่าลูกคา้เห็นดว้ยนอ้ย 

 คะแนนเฉล่ีย ระหว่าง  2.61-3.40 แสดงว่าลูกคา้เห็นดว้ยปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย ระหว่าง  3.41-4.20 แสดงว่าลูกคา้เห็นดว้ยมาก 
 คะแนนเฉล่ีย ระหว่าง  4.21-5.00 แสดงว่าลูกคา้เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 
 สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ขั้นตอน โดยใช้
วิธีการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติใน
การวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูลและตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาอาชีพ 
รายได ้และสถานภาพสมรส สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
 2.  วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นความคิดเห็นของปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ ธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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 3.  วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นความคิดเห็นของปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียง 
เบนมาตรฐาน 
 4.  วิเคราะห์ขอ้มูลการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี สถิติท่ีใชคื้อ 
สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 5.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ T – Test และใชส้ถิติ F-Test วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ส าหรับ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล และหากพบว่ามี
ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ย
วิธีการทดสอบของ L.S.D (Least Significant Difference Test) และใชส้ถิติ Multiple Regression 
Analysis) ในการหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอิสระมากกว่า 1 ตวั และตวัแปรตาม 1 ตวั โดย
วิเคราะห์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา
จนัทบุรี และปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา
จนัทบุรี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



29 
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 ในการด าเนินการวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขาจนัทบุรี”  เป็นการวิจยัในเชิงปริมาณ มีการจดัท าแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close  
Question) มีการก าหนดตวัเลือกของค าตอบไว ้ แบบสอบถามแบบประมาณค่า (Ration scale)           
จากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสินจงัหวดัจนัทบุรี ทั้งเพศหญิงและเพศชายท่ีเขา้มาใช้
บริการของธนาคารไม่ว่าจะมีบญัชีกบัธนาคารออมสินหรือไม่ก็ตาม ผูว้จิยัไดแ้บ่งประเด็นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลและการน าเสนอผลการวิจยัตามล าดบัดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนาโดยแสดงผลเป็นร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประกอบดว้ย 
  ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
  ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดบัปัจจยัทางดา้นการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคาร
ออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี 
  ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
  ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
 ตอนท่ี 2  การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมติฐานโดยใชว้ิธีการวิเคราะห์
ค่าสถิติ ประกอบดว้ย  
  ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์ 
 n   หมายถึง   จ  านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 X    หมายถึง   ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 SD  หมายถึง   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
 t   หมายถึง   ค่าทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม (ค่าสถิติ t) 
 F   หมายถึง   ค่าทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ียมากกว่า2 กลุ่ม (ค่าสถิติ F) 
 P-value หมายถึง   ความน่าจะเป็นไปในการยอมรับสมมติฐาน 
 Sig.  หมายถึง   ค่าความน่าจะเป็นท่ีค  านวณได ้
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 R     หมายถึง   ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุ 
 R Square หมายถึง   ค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 Adjusted R Square  หมายถึง   ค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ 
 B    หมายถึง   ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Beta   หมายถึง   ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 H0   หมายถึง   สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1   หมายถึง   สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *   หมายถึง   ระดบันยัส าคญัท่ีระดบั .05 
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ตอนที่ 1   การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนานาโดยแสดงผลเป็นร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน 
                   มาตรฐาน 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 จ  านวนและร้อยละของผูม้าใชบ้ริการ  จ  าแนกตามเพศ 

 

เพศ จ  านวน ร้อยละ 
ชาย 223 55.75 
หญิง 177 44.25 
รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 1 พบว่า  กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ  านวน 224 คน  
คิดเป็นร้อยละ 55.75 และเพศหญิง จ  านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25 
 
ตารางท่ี 2 จ  านวนและร้อยละของผูม้าใชบ้ริการ จ  าแนกตามอายุ 

 

อาย ุ จ  านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 21 ปี 27 6.75 
21 – 30 ปี 132 33.00 
31 – 40 ปี 102 25.50 
41 – 50 ปี  107 26.75 
51 – 61 ปี  32 8.00 
61 ปีข้ึนไป 0 0.00 
รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 2 พบว่า  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีอาย ุ21 – 30 ปี มีจ  านวนมากท่ีสุด  คือ มี
จ  านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00  อาย3ุ1 – 40 ปี จ  านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 อาย ุ41 – 
50 ปี จ  านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.75 อาย ุ51 – 61 ปี จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 และ
อายไุม่เกิน 21 ปี  มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด  คือ 27 คน  คิดเป็นร้อยละ 6.75 
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ตารางท่ี 3 จ  านวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการ จ  าแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ระดบัการศึกษา จ  านวน ร้อยละ 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 111 27.75 
ปริญญาตรี/เทียบเท่า 230 57.50 
ปริญญาโท 51 12.75 
สูงกว่าปริญญาโท 8 2.00 
รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 3 พบว่า  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่  มีระดบัการศกึษาระดบัปริญญาตรี / 
เทียบเท่า มากท่ีสุด  มีจ  านวน 1131 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 รองลงมา คือ ต ่ากว่าปริญญาตรี                    
มีจ  านวน 230 คน  คิดเป็นร้อยละ 57.50,ระดบัปริญญาโท จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75และ
สูงกว่าปริญญาโท  มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด  คือ 8 คน  คิดเป็นร้อยละ 2.00 
 
ตารางท่ี 4 จ  านวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการ จ  าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จ  านวน ร้อยละ 
นกัเรียน / นกัศกึษา 40 10.00 
ขา้ราชการ 106 26.50 
ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน 139 34.75 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 43 10.75 
เจา้ของธุรกิจหรือธุรกิจส่วนตวั 69 17.25 
อ่ืนๆ 3 0.75 
รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ประกอบอาชีพลูกจา้ง / พนกังาน
บริษทัเอกชน มจี  านวนมากท่ีสุด คือ มีจ  านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.75 รองลงมา คือขา้ราชการ  
มีจ  านวน 106 คน   คิดเป็นร้อยละ 26.50,พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ  านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.75,
เจา้ของธุรกิจหรือธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25,นกัเรียน / นกัศกึษา จ  านวน 40 
คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 และอาชีพอ่ืนๆ นอ้ยท่ีสุด จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 
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ตารางท่ี 5 จ  านวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการ จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดส่้วนตวัต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 91 22.75 
10,001-20,000 บาท 107 26.75 
20,001-30,000 บาท 129 32.25 
30,001-40,000 บาท 59 14.75 
40,001-50,000 บาท 4 1.00 
50,001 บาทข้ึนไป 10 2.50 
รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 5 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท มาก
ท่ีสุดจ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25, ผูใ้ชบ้ริการ มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท 
จ านวน 107 คน  คิดเป็นร้อยละ 26.75,ผูใ้ชบ้ริการ มีรายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาทจ านวน 91 
คน คิดเป็นร้อยละ 22.75,ผูใ้ชบ้ริการ มีรายไดต่้อเดือน 30,001-40,000 บาท จ านวน 59 คน คิดเป็น
ร้อยละ 14.75,ผูใ้ชบ้ริการ มีรายไดต่้อเดือน 50,001 บาทข้ึนไป จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 
และมีรายได ้      ต่อเดือน40,001-50,000 บาท มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด  คือ 4 คน  คิดเป็นร้อยละ 1.00 
 
ตารางท่ี 6 จ  านวนและร้อยละของผูม้าใชบ้ริการ จ  าแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 203 50.75 
สมรส 189 47.25 
หมา้ย 6 1.50 
หยา่ร้าง 2 0.50 
รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 6 พบว่า  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่สถานภาพโสด มจี  านวนมากท่ีสุด คือ มีจ  านวน 
203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.75 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส มีจ  านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.25,
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สถานภาพหมา้ย จ  านวน 6 คน ร้อยละ 1.50 และสถานภาพหยา่ร้าง  มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด  คือ 2 คน  คิด
เป็นร้อยละ 0.50 
 ส่วนท่ี 2 ปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี        
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด         
ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะกายภาพ 
 
ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาด 
                  บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นผลิตภณัฑ ์
  และบริการ  
 

 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. บริการของธนาคารมีรูปแบบท่ีตรงกบัความตอ้งการ 3.43 .58 มาก 5 

2. ลกัษณะสมุดเงินฝากสลากออมสินและบตัรเอทีเอม็มี  
    ความสวยงาม 

 
3.98 

 
.55 

 
มาก 

 
1 

3. มีผลิตภณัฑ ์ใหเ้ลือกใชบ้ริการหลากหลาย 3.82 .74 มาก 4 
4. บริการมคีวามทนัสมยั /สวยงาม / น่าสนใจ 3.88 .55 มาก 2 
5. หลกัเกณฑก์ารฝาก ถอน และการกูเ้งิน มีความเหมาะสม 3.86 .65 มาก 3 
รวม 3.79 .33 มาก  

 
 จากตารางท่ี 7  ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยภาพรวมมค่ีาเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.79 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .33 คือ อยูใ่นระดบัมาก 
 เมื่อพิจารณาอนัดบัระดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก ลกัษณะสมุดเงินฝากสลาก        
ออมสินและบตัรเอทีเอม็มีความสวยงาม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.98 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั .55 รองลงมา บริการมีความทนัสมยั /สวยงาม / น่าสนใจ อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.88 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .55 อนัดบัท่ี 3 หลกัเกณฑ ์        
การฝากถอน และการกูเ้งิน มคีวามเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.86  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .86 
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ตารางท่ี 8  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาด 
   บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นราคา  
 
 

ดา้นราคา 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. อตัราค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการมคีวามเหมาะสม 3.88 .75 มาก 4 
2. อตัราผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย) มีความเหมาะสม 4.09 .57 มาก 1 
3. อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่าธนาคารอ่ืน 3.86 .53 มาก 5 
4. อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากว่าธนาคารอ่ืน 3.95 .52 มาก 3 
5. มีป้ายประกาศอตัราดอกเบ้ียท่ีชดัเจน 4.01 .56 มาก 2 
รวม 3.95 .33 มาก  
 
 จากตารางท่ี 8  ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นราคา โดยภาพรวมมค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.95            
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .33 คือ อยูใ่นระดบัมาก  
 เมื่อพิจารณาอนัดบัระดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก อตัราผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย) มี
ความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.09 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .57 
รองลงมา มีป้ายประกาศอตัราดอกเบ้ียท่ีชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.01 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .56  อนัดบัท่ี 3 อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากว่าธนาคารอ่ืน อยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.95 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .52  
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ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาด 
 บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นช่องทางการ 
 จดัจ  าหน่าย  
 
 

ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. สถานท่ีตั้งอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน สะดวกในการติดต่อ 3.82 .75 มาก 5 
2. มีจ  านวนสาขาอยูม่าก 3.95 .69 มาก 3 
3. ช่วงเวลาเปิด-ปิด ท าการ มีความเหมาะสม 4.07 .67 มาก 1 
4. มีการรับฝากเงินผา่นเคร่ืองรับฝากเงินอตัโนมติั 3.99 .65 มาก 2 
5. มีการรับฝากเงินนอกสถานท่ี 3.92 .67 มาก 4 
รวม 3.94 .38 มาก  
 
 จากตารางท่ี 9  ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย โดยภาพรวมมค่ีาเฉล่ีย 
(X ) เท่ากบั 3.94 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .38 คือ อยูใ่นระดบัมาก 
 เมื่อพิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก ช่วงเวลาเปิด-ปิด ท าการ มีความ
เหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.07 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .67
รองลงมา มีการรับฝากเงินผา่นเคร่ืองรับฝากเงินอตัโนมติั อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.99 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .65 อนัดบัท่ี 3 มีจ  านวนสาขาอยูม่าก อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
(X )  เท่ากบั 3.95 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .69 
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ตารางท่ี 10  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาด 
 บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการส่งเสริม 
 การตลาด  

 
 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. มีการประชาสมัพนัธผ์า่นส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์    
    หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร แผน่พบั โปสเตอร์อยา่งเพยีงพอ 3.48 

. 
67 

 
มาก 

 
5 

2. มีรายการส่งเสริมการขายสม ่าเสมอ เช่น  การแจกของ 
    ท่ีระลึกในเทศกาลต่าง ๆ ของธนาคาร 

 
3.97 

 
.56 

 
มาก 1 

3. มีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการต่าง ๆ 3.72 .68 มาก 4 
4. มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายนอกสถานท่ี 3.88 .54 มาก 3 
5. มีพนกังานธนาคาร ใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาในการ 
    ใชง้านไดอ้ยา่งอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 3.90 .63 มาก 2 
รวม 3.78 .31   
                
 จากตารางท่ี 10 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.78 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .31 คือ อยูใ่นระดบัมาก  
 เมื่อพิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก รายการส่งเสริมการขายสม ่าเสมอ เช่น  
การแจกของท่ีระลึกในเทศกาลต่าง ๆ ของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.97  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .56 รองลงมา มีพนกังานธนาคาร ใหค้  าแนะน าและค าปรึกษา     
ในการใชง้านไดอ้ยา่งอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.90 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั .63  อนัดบัท่ี 3 มกีารจดักิจกรรมส่งเสริมการขายนอกสถานท่ี อยูใ่นระดบัมาก          
มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.88 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .54 
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ตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาด 
บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นบุคลากรท่ี 
ใหบ้ริการ  

 
 

ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. พนกังานใหค้  าปรึกษาและตอบปัญหาไดช้ดัเจน 3.81 .64 มาก 3 
2. พนกังานมีมนุษยสมัพนัธเ์ป็นกนัเอง 4.02 .61 มาก 1 
3. พนกังานมคีวามน่าเช่ือถือและซ่ือสตัย ์ 3.79 .61 มาก 4 
4. พนกังานบริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้งแม่นย  า 3.79 .56 มาก 5 
5. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความเพียงพอกบัความตอ้งการ 4.01 .58 มาก 2 
รวม 3.88 .39 มาก  

 
 จากตารางท่ี 11 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ โดยภาพรวมมค่ีาเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.88 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .39 คือ อยูใ่นระดบัมาก  
 เมื่อพิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก พนกังานมีมนุษยสมัพนัธเ์ป็นกนัเอง 
อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.02 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .61 รองลงมา 
พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความเพียงพอกบัความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.01 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .58 อนัดบัท่ี 3 พนกังานใหค้  าปรึกษาและตอบปัญหาไดช้ดัเจน
อยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.81 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .64 
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ตารางท่ี 12  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ี 
 เก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 
 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. มีการอธิบายขั้นตอนการเขา้รับบริการ/ใหบ้ริการ 3.79 .77 มาก 4 
2. มีระเบียบและขั้นตอนต่าง ๆ ในการใหบ้ริการท่ีไม่      
    ยุง่ยาก 

 
4.09 

 
.71 

 
มาก 

 
1 

3. การฝากเงินมีขั้นตอนท่ีไม่ซบัซอ้น 3.88 .66 มาก 2 
4. มีระบบบตัรคิว ใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงัท่ีชดัเจน 3.86 .59 มาก 3 
5. การใหบ้ริการมกีารติดแผน่ป้ายประกาศเวลาปิด/เปิด 
    ของธนาคาร 

 
3.78 

 
.65 

 
มาก 

 
5 

รวม 3.87 .42 มาก  
 
 จากตารางท่ี 12  ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.87 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .42 คือ อยูใ่นระดบัมาก 
 เมื่อพิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก มีระเบียบและขั้นตอนต่าง ๆ ในการ
ใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.09 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั .71 รองลงมา การฝากเงินมีขั้นตอนท่ีไม่ซบัซอ้น อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.88 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .66 อนัดบัท่ี 3 มีระบบบตัรคิว ใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงัท่ี
ชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.86 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .59 
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ตารางท่ี 13  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดบริการ      
   ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นลกัษณะกายภาพ 
 

 
ดา้นลกัษณะกายภาพ 

n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. ธนาคารมีอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั 3.85 .77 มาก 4 
2. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวาง 3.94 .63 มาก 1 
3. มีท่ีนัง่ลูกคา้เพียงพอ 3.82 .63 มาก 5 
4. ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ 3.94 .63 มาก 2 
5. การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงาม 3.88 .58 มาก 3 
รวม 3.88 .34 มาก  

  
จากตารางท่ี 13  ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นลกัษณะกายภาพ โดยรวมมีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 
3.88 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .34  อยูใ่นระดบัมาก 

เมื่อพิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวาง 
อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.94 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .63 รองลงมา ความ
สะดวกของสถานท่ีจอดรถ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.94 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั .63 อนัดบัท่ี 3 การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมคีวามสวยงาม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
(X ) เท่ากบั 3.88 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .58  
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ตารางท่ี 14  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดท่ี 
                    เก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นภาพรวม 
 

 

ดา้นภาพรวม 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 3.79 .33 มาก 6 
2. ดา้นราคา 3.95 .33 มาก 1 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย 3.94 .38 มาก 2 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.78 .31 มาก 7 
5. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 3.88 .39 มาก 3 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.87 .42 มาก 4 
7. ดา้นลกัษณะกายภาพ 3.87 .23 มาก 5 
รวม 3.87 .23 มาก  

  
จากตารางท่ี 14 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคาร           

ออมสิน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นภาพรวม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 
3.87 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .23  
 เมื่อพิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก ดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย 
(X ) เท่ากบั 3.95 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .33 อนัดบัท่ี 2 ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย          
อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.94  เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .38 อนัดบัท่ี 3  
ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.88 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)   
เท่ากบั .39 อนัดบัท่ี 4 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.87 
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .42 อนัดบัท่ี 5 ดา้นลกัษณะกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) 
เท่ากบั 3.87 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .23 อนัดบัท่ี 6 ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ อยูใ่น
ระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.79 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .33 อนัดบัท่ี 7 ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.78 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .31
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ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออม
สิน สาขาจนัทบุรี 
ตารางท่ี 15  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
    ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
 

 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. มีเทคโนโลยแีละอุปกรณ์ใชง้านท่ีทนัสมยั 3.46 .58 มาก 5 
2. มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสวยงาม สะอาด 3.89 .49 มาก 2 
3. มีท าเลท่ีตั้งของสาขาไปมาสะดวก 3.82 .68 มาก 4 
4. มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกชดัเจน 3.90 .52 มาก 1 
5. การแต่งกาย บุคลิกภาพของพนกังานเรียบร้อย 3.83 .57 มาก 3 
รวม 3.78 .31 มาก  

 
 จากตารางท่ี 15  ระดบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน สาขา
จนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวมมค่ีาเฉล่ีย (X )  เท่ากบั 3.78           
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .31 คือ อยูใ่นระดบัมาก  

เมื่อพิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกชดัเจน          
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.90 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .52 อนัดบัท่ี 2         
มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสวยงาม สะอาด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย (X )  เท่ากบั 3.89        
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .49 อนัดบัท่ี 3 การแต่งกาย บุคลิกภาพของพนกังานเรียบร้อย    
อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X )  เท่ากบั 3.89 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .57 
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ตารางท่ี 16  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคาร  
    ออมสิน สาขาจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นความน่าเช่ือถือ  
 

 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. พนกังานใหค้  าแนะน าและบริการไม่ผดิพลาด 3.80 .72 มาก 4 
2. พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสมัพนัธไ์ว ้ 3.94 .62 มาก 2 
3. พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว 3.99 .60 มาก 1 
4. ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย/ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งให ้
    ลูกคา้ทราบ 

3.88 .55 มาก 5 

5. การสร้างความเช่ือถือว่าลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์ 3.92 .62 มาก 3 
รวม 3.90 .40 มาก  

 
 จากตารางท่ี 16  ระดบัปัจจยัคุณภาพบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
จ  าแนกตามดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (X )  เท่ากบั 3.90 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั .40 คือ อยูใ่นระดบัมาก  
 เมื่อพิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว อยูใ่น
ระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.99 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .60 อนัดบัท่ี 2 พนกังาน
ใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสมัพนัธไ์ว ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.94 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .62 อนัดบัท่ี 3 การสร้างความเช่ือถือว่าลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์  
อยูใ่นระดบัมาก  ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.92 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .62 
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ตารางท่ี 17  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคาร  
    ออมสิน สาขาจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการตอบสนอง 
 

 

ดา้นการตอบสนอง 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 

1. พนกังานใหบ้ริการรวดเร็วและไม่ผดิพลาด 3.87 .81 มาก 2 
2. พนกังานเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด 3.89 .52 มาก 1 
3. พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนๆ ขณะปฏิบติังาน 3.85 .51 มาก 3 
รวม 3.86 .45 มาก  

  
 จากตารางท่ี 17  ระดบัปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
จ  าแนกตามดา้นการตอบสนอง โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (X )  เท่ากบั 3.86 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั .45 คือ อยูใ่นระดบัมาก  

เมื่อพิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า  อนัดบัแรก พนกังานเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้อยา่ง
ทนัทีทนัใด อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.89 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .52 
อนัดบัท่ี 2 พนกังานใหบ้ริการรวดเร็วและไม่ผดิพลาด อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.87   
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .81 อนัดบัท่ี 3 พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนๆ ขณะปฏิบติังาน         
อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.85 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .51  
 
ตารางท่ี 18  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั          
   ธนาคา ออมสิน สาขาจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
 

 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 

1. พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าทุกคร้ัง 3.84 .85 มาก 4 
2. พนกังานใหค้  าแนะน าช่วยเหลืออยา่งเต็มใจทุกคร้ัง 4.06 .63 มาก 1 
3. พนกังานมคีวามรู้ในงานท่ีใหบ้ริการอยู ่ 3.85 .64 มาก 3 
4. พนกังานใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั 3.95 .66 มาก 2 
รวม 3.92 .43 มาก  
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 จากตารางท่ี 18 ระดบัปัจจยัทางบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี    
จ  าแนกตามดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย(X )  เท่ากบั 4.06 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั .77 คือ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัแรก สถานการณ์ต่างๆ ท่ีเผชิญอยู ่มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซ้ือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.39 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั .97 อนัดบัท่ี 2 วิธีการด าเนินชีวติ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ อยูใ่นระดบัมาก         
มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.06 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .81 อนัดบัท่ี 3 ครอบครัวมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซ้ือ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.72 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั 1.81  
 
ตารางท่ี 19  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
   ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นปัจจยัทางการบริการ 

 
 

ดา้นปัจจยัทางการบริการ 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. พนกังานใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นการส่วนตวั 3.51 .71 มาก 5 
2. พนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 3.99 .53 มาก 3 
3. พนกังานเต็มใจสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ 3.80 .72 มาก 4 
4. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเอาใจใส่ 4.05 .68 มาก 1 
5. พนกังานรู้จกัและจ าลูกคา้ประจ าได ้ 4.02 .67 มาก 2 
รวม 3.87 .42 มาก  

 
 จากตารางท่ี 19 ระดบัปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
จ  าแนกตามดา้นปัจจยัทางการบริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (X )  เท่ากบั 3.87 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากบั .42 คือ อยูใ่นระดบัมาก  
 เมื่อพิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเอาใจ
ใส่ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.05 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .68 อนัดบัท่ี 2 
พนกังานรู้จกัและจ าลูกคา้ประจ าได ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 4.02 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั .67 อนัดบัท่ี 3 พนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นระดบั
มาก  มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.99 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .53  
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ตารางท่ี 20  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
     ธนาคารออมสิน  สาขาจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นภาพรวม 
 

 

ดา้นภาพรวม 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.78 .31 มาก 5 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.90 .40 มาก 2 
3. ดา้นการตอบสนอง 3.86 .45 มาก 4 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 3.92 .43 มาก 1 
5. ดา้นปัจจยัทางการบริการ 3.87 .42 มาก 3 
รวม 3.86 .27 มาก  

 
จากตารางท่ี 20 ระดบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน  สาขา

จนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นภาพรวม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.86  เบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั .27  

เมื่อพิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้        
อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.92 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .43 อนัดบัท่ี 2           
ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.90 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 
.40 อนัดบัท่ี 3 ดา้นปัจจยัทางการบริการ อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.87  ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั .42  อนัดบัท่ี 4 ดา้นการตอบสนอง อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 
3.86 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .45  อนัดบัท่ี 5 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.78 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .31  
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ส่วนท่ี 4  ผลการวิเคราะห์ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
 
ตารางท่ี 21  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน  
     สาขาจนัทบุรี  
 

 

การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
n = 400 

X  SD ระดบั อนัดบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 4.56 .54 มากท่ีสุด 1 
รวม 4.56 .54 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 21 ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (X )  
เท่ากบั 4.56  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

 

ตอนที่ 3  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมตฐิานโดยใช้วธิกีารวเิคราะห์ค่าสถิต ิ
 ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออม
สินแตกต่างกนั 

 

  สมมติฐานยอ่ย 1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน
แตกต่างกนั 
  H0: เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั 
  H1: เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 22  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจใช ้

 บริการธนาคารออมสิน โดยจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ x  SD t p-value 
ชาย 4.60 .49 1.686 .093 
หญิง 4.50 .59   
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 22  ท าการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า Independent-Sample T-test พบว่า 
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมกีารตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน แตกต่างกนั 
อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 
  สมมติฐานยอ่ย  1.2  อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออม
สินแตกต่างกนั  
  H0 :  อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั 
  H1 :  อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 23  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจใช้ 
    บริการธนาคารออมสิน โดยจ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ x  SD F p-value 
ไม่เกิน 21 ปี 4.70 .54 2.755 .028* 
21-30 ปี 4.62 .56   
31-40 ปี 4.43 .55   
41-50 ปี 4.52 .50   
51-60 ปี 4.66 .48   
61 ปีข้ึนไป 4.56 .54   
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 23 ท าการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า One-way ANOVA พบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมกีารตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยัจึงไดท้ าการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 24 
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ตารางท่ี 24  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ของของการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
    จ  าแนกตามอาย ุ

 
 

อาย ุ
X  

ไม่เกิน 21 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 
4.70 4.62 4.43 4.52 4.66 

ไม่เกิน 21 ปี 4.70 .08 .27* .18 .05 -.08 
21-30 ปี 4.62  - .19* .10 -.04 
31-40 ปี 4.43   - -.09 -.22* 
41-50 ปี 4.52    - -.13 
51-60 ปี 4.66     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 24 ผลการทดสอบดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD)  พบว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร แตกต่างกนั ดงัน้ีคือ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างอายไุม่เกิน 21 ปี และ อาย ุ21-30 ปี พบว่า ลูกคา้ท่ีมี
อายไุม่เกิน 21 ปี มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน มากกว่าอาย ุ21-30 ปี  
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่าง อาย ุ21-30 ปี และอาย ุ31-40 ปี พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ
21-30 ปี มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน มากกว่าอาย ุ31-40 ปี  

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่าง อาย ุ31-40 ปี และอาย ุ51-60 ปี พบว่า ลูกคา้ท่ีมี
อาย ุ51-60  ปี มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน มากกว่าอาย ุ31-40 ปี  
 
  สมมติฐานยอ่ย 1.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน แตกต่างกนั 
  H0 :  ระดบัการศกึษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
ไม่แตกต่างกนั 
  H1 :  ระดบัการศกึษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน
แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 25  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจใช ้
   บริการธนาคารออมสิน โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา x  SD F p-value 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 4.74 .49 7.434 .000* 
ปริญญาตรี/เทียบเท่า 4.47 .55   
ปริญญาโท 4.59 .49   
สูงกว่าปริญญาโท 4.25 .46   
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 25 การทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า One-way ANOVA พบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยัจึงไดท้ าการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่
โดยวิธี Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 26 
 

ตารางท่ี 26  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ของของการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
    จ  าแนกตามระดบัการศกึษา 

 

 
ระดบัการศึกษา 

X  

ต  ่ากว่า
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

ปริญญาโท สูงกว่า
ปริญญาโท 

4.74 4.47 4.59 4.25 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 4.74 - .27* .15 .49* 
ปริญญาตรี/เทียบเท่า 4.47  - -.12 .22 
ปริญญาโท 4.59   - .34 
สูงกว่าปริญญาโท 4.25    - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 26 ผลการทดสอบดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD)  พบว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัจะมกีารตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร แตกต่างกนั ดงัน้ีคือ 
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 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรีและระดบั
การศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า พบว่า ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีการตดัสินใจ         
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน มากกว่าระดบัการศกึษาปริญญาตรี/เทียบเท่า  

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรีและระดบั
การศึกษาสูงกว่าปริญญาโท พบว่า ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรี มกีารตดัสินใจใช้
บริการธนาคารออมสิน มากกว่าระดบัการศกึษาสูงกว่าปริญญาโท  
 

 สมมติฐานยอ่ย 1.4  อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน
แตกต่างกนั 
  H0 :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั 
  H1 :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 27  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจใช ้
   บริการธนาคารออมสิน โดยจ าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ x  SD F p-value 
นกัเรียน/นกัศกึษา 4.68 .57 3.134 .009* 
ขา้ราชการ 4.51 .55   
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 4.58 .55   
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 4.35 .48   
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 4.67 .47   
อ่ืนๆ..................... 4.00 .00   
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 27  การทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า One-way ANOVA พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล             
ท่ีมอีาชีพแตกต่างกนัจะมกีารตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยัจึงไดท้ าการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 28 
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ตารางท่ี 28  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ของของการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาออมสิน  
    จ  าแนกตามอาชีพ 

 
 

 
อาชีพ 

X  

นกัเรียน/
นกัศกึษา 

ขา้ 
ราชการ 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
บริษทั 
เอกชน 

พนกังาน 
รัฐ 

วิสาหกิจ 

เจา้ของ
กิจการ/
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืนๆ 

 

4.68 4.51 4.58 4.35 4.67 4.00 
นกัเรียน/นกัศกึษา 4.68 - .17 .10 .33* .01 .67* 
ขา้ราชการ 4.51  - -.07 .16 -.16 .51 
ลูกจา้ง/พนกังาน
บริษทัเอกชน 

4.58    
- 

 
.23 

 
-.09 

 
.58 

พนกังานรัฐวิสาหกิจ 4.35    - -.32* .35 
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจ
ส่วนตวั 

4.67      
- 

 
.67* 

อ่ืนๆ..................... 4.00      - 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 28 ผลการทดสอบดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD)  พบว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร แตกต่างกนั ดงัน้ีคือ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา และอาชีพพนกังาน
รัฐวิสาหกิจ พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา มกีารตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
มากกว่าอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา และอาชีพอ่ืนๆ พบว่า 
ลูกคา้ท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มกีารตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน มากกว่าอาชีพอ่ืน 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจและอาชีพเจา้ของ
กิจการ/ธุรกิจส่วนตวั พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั มกีารตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน มากกว่า อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ   
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 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างอาชีพอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวัและอาชีพ
อ่ืนๆ พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั มกีารตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
มากกว่า อาชีพอ่ืนๆ  
 

 สมมติฐานยอ่ย 1.5 รายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
แตกต่างกนั 
  H0 :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั 
  H1 :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 29  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจใช ้
    บริการธนาคารออมสิน โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน x  SD F p-value 
ไม่เกิน 10,000 บาท 4.74 .51 2.971 .012* 
10,001-20,000 บาท 4.50 .58   
20,001-30,000 บาท 4.51 .51   
30,001-40,000 บาท 4.51 .50   
40,001-50,000 บาท 4.25 .50   
50,001 บาทข้ึนไป 4.40 .51   
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 29 การทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า One-way ANOVA พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล           
ท่ีมรีายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอยา่ง             
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยัจึงไดท้ าการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่
โดยวิธี Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 30 
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ตารางท่ี 30  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ของของการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน  
                    จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

X  

ไม่เกิน 
10,000 
บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

50,001 
บาท 
ข้ึนไป 

4.74 4.50 4.51 4.51 4.25 4.40 
ไม่เกิน 10,000 บาท 4.74 - .23* .22* .23* .49 .34 
10,001-20,000 บาท 4.50  - -.01 .00 .25 .10 
20,001-30,000 บาท 4.51   - .00 .26 .11 
30,001-40,000 บาท 4.51    - .26 .11 
40,001-50,000 บาท 4.25     - -.15 
50,001 บาทข้ึนไป 4.40      - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 30 ผลการทดสอบดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD)  พบว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร แตกต่างกนั 
ดงัน้ีคือ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหว่างรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท กบั รายได ้20,001-
30,000 บาท รายได ้30,001-40,000 บาท และรายได ้40,001-50,000 บาท  พบว่า  รายได ้20,001-
30,000 บาท รายได ้30,001-40,000 บาท และรายได ้40,001-50,000 บาท มีการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน มากกว่า รายได ้ไม่เกิน 10,000 บาท 

 
 สมมติฐานยอ่ย  1.6 สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

ธนาคารออมสิน แตกต่างกนั 
  H0 :  สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน
ไม่แตกต่างกนั 
  H1 :  สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน
แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 31  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจใช ้
    บริการธนาคารออมสิน โดยจ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส x  SD F p-value 
โสด 4.60 .53 1.644 .179 
สมรส 4.52 .55   
หมา้ย 4.33 .51   
หยา่ร้าง 4.00 .00   
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 31   การทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า One-way ANOVA พบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอยา่ง
ไมม่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั  

 
 สมมติฐานท่ี  2 ปัจจยัดา้นการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 

สาขาจนัทบุรี 
 H0: ปัจจยัดา้นการตลาด ไมส่่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
 H1: ปัจจยัดา้นการตลาด ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
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ตารางท่ี 32  การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเสน้แบบพหุคูณเชิงเสน้ตรง (Multiple Regression                  
Analysis) ในการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นการตลาดกบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร 

   ออมสิน สาขาจนัทบุรี  

Mode
l 

การตดัสินใจ Unstandardized 

Coeffieients 

Standardized 

Coeffieients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

  B Std.Error Beta   Tolerance VIF 

1 (ค่าคงท่ี) 4.934 .447  11.046 .000*  
 ดา้นผลิตภณัฑ์

และบริการ 
.140 

 
.090 

 
.088 

 
1.552 

 
.121 

 
.714 

 
1.400 

 
 ดา้นราคา .215 .087 .133 2.470 .014* .789 1.268 
 ดา้นช่องทาง        

การจดัจ  าหน่าย 
.148 

 
.076 

 
.106 

 
1.940 

 
.053* 

 
.765 

 
1.307 

 

 ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

.492 
 

.092 
 

.291 
 

5.340 
 

.000* 
 

.767 
 

1.304 
 

 ดา้นบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ .091 .079 067 1.158 .248 683 1.464 

 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

.171 .070 .134 2.455 .015* .758 1318 

 ดา้นลกัษณะ
กายภาพ 

.043 .093 .027 .458 .067 .648 1.544 

 R .330       
 R Square .109       
 Adjusted R 

Square 
.093       

 Durbin Watson .227       
 F Ratio 6.828 (.000*)      
 ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี   

 

*P-value > 0.05 
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 จากตารางท่ี 32  แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นการตลาดกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรีโดยใชว้ิธี Enter Multiple Linear Regression เมื่อทดสอบแลว้ ตวัแปร
ดา้นการตลาดไม่เกิดปัญหา Multicollinearity ทดสอบค่าสถิติ F ปรากฏว่าค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ย
กว่าระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงว่ามีตวัแปรอิสระ “ปัจจยัดา้นการตลาด” อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถ
ท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร” ได ้ค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ ์(R) ระหว่างตวัแปรอิสระ “ปัจจยัดา้นการตลาด” และตวัแปรตาม “การตดัสินใจใช้
บริการธนาคาร”  ซ่ึงมีค่าเท่ากบั  0.330  มีค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R Square) เท่ากบั .109  
หมายความว่า การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารข้ึนอยูก่บัปัจจยัดา้นการตลาด ร้อยละ  10.90  ส่วนค่า
สมัประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ (AdjustedR Squarer) เท่ากบั 0.093และค่า Durbin-Watson 
เท่ากบั 227  ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 4.934 หน่วย มีค่า t =  11.046 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึง
นอ้ยกว่า 0.05  สามารถแสดงสมการท านาย ไดด้งัน้ี 

 UnstandardizedŶ= 4.934 + 0.140(X1) + 0.215(X2)* +0.148(X3)* +0.492(X4)*  

+ 0.091(X5) + 0.171(X6)* + 0.043(X7)  

 Standaridezed    Ŷ = .088(X1) + 0.133(X2)* +.106(X3)* +0.291(X4)*  

+ 0.0670(X5) + 0.134(X6)* + 0.027(X7)  

 เมื่อ   Y^  =  การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 

   X1  =  ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

   X2  =  ดา้นราคา 

   X3  =  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

   X4  =  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

   X5  =  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

   X6  =  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

   X7  =  ดา้นลกัษณะกายภาพ 

 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า มีตวัแปรอิสระดา้นการตลาดมีอิทธิพลต่อการ
พยากรณ์ และส่งผลต่อตวัแปรตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน” จ  านวน 4 ตวัแปร คือ



58 
 

ตวัแปรอิสระ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการและน าตวัแปรดงักล่าวไปทดสอบสมมติฐานอีกคร้ังโดยใชว้ิธี Multiple Linear Regression 
 

ตารางท่ี 33  การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเสน้แบบพหุคูณเชิงเสน้ตรง (Multiple Regression                   
  Analysis) ในการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นการ   
  ส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ กบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร 

   ออมสิน สาขาจนัทบุรี 

Mode
l 

การตดัสินใจ Unstandardized 

Coeffieients 

Standardized 

Coeffieients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

  B Std.Error Beta   Tolerance VIF 

1 (ค่าคงท่ี) 5.125 .429  11.954 .000*  
 ดา้นราคา .258 .082 .159 3.154 .002* .897 1.114 
 ดา้นช่องทาง        

การจดัจ  าหน่าย 
.173 

 
.074 

 
.124 

 
2.329 

 
.020* 

 
.802 

 
1.247 

 

 ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

.454 
 

.088 
 

.268 
 

5.163 
 

.000* 
 

.847 
 

1.181 
 

 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

.143 .066 .112 2.173 .030* .855 1.170 

 R .314       
 R Square .099       
 Adjusted R 

Square 
.090       

 Durbin Watson .216       
 F Ratio 10.831 (.000*)      
 ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี   

*P-value > 0.05 
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จากตารางท่ี 33  แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธข์องปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทางการ
จดัจ  าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการธนาคาร โดยใชว้ิธี Enter Multiple Linear Regression เม่ือทดสอบแลว้ ค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ ์(R) ระหว่างตวัแปรอิสระ “ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ” กบัตวัแปรตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร” โดย
ใชว้ิธี Enter Multiple Linear Regression เม่ือทดสอบแลว้ ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(R) ระหว่าง
ตวัแปรอิสระ “ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ” กบัตวัแปรตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร” ของ มีค่าเท่ากบั  0.314มี
ค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R Square) เท่ากบั 0.099 หมายความว่าการใชบ้ริการธนาคารข้ึนอยูก่บั 
ปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ร้อยละ 9.90  ส่วนค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์เมื่อปรับแลว้ (AdjustedR Squarer) เท่ากบั 
0.090 และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 0.216 จากการทดสอบ พบว่า ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-
test ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 
5.125 หน่วย มีค่า t = 11.954 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05 สามารถแสดงสมการท านาย 
ไดด้งัน้ี 

 UnstandardizedŶ= 5.125 + 0.258(X2)* + 0.173(X3)* +0.454(X4)* +0.143(X6)*  

 Standaridezed    Ŷ =  0.159(X2) + 0.124(X3)* +0.268(X4)* +0.112(X6)* 

 เมื่อ   Y^  =  การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 

   X2  =  ดา้นราคา 

   X3  =  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

   X4  =  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

   X6  =  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 แสดงใหเ้ห็นว่ามีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 จึงสรุปไดว้่าปัจจยัดา้นการตลาด อยา่งนอ้ย 4 ดา้น คือดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน สาขาจนัทบุรี 



60 
 

  สมมติฐานท่ี  3 คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขาจนัทบุรี  

 H0: คุณภาพการบริการไมส่่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
 H1: คุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 

ตารางท่ี 34  การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเสน้แบบพหุคูณเชิงเส้นตรง (Multiple Regression   Analysis)  
  ในการวิเคราะห์คุณภาพการบริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
 

Mode
l 

การตดัสินใจ Unstandardized 

Coeffieients 

Standardized 

Coeffieients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

  B Std.Error Beta   Tolerance VIF 

1 (ค่าคงท่ี) 3.703 .383  9.665 .000*  
 ความเป็น

รูปธรรมของ
บริการ 

.336 
 

.092 
 

.198 
 

3.662 
 

.000* 
 

.786 
 

1.273 
 

 ความน่าเช่ือถือ .321 .080 .237 3.995 .000* .651 1.535 
 ดา้นการ

ตอบสนอง 
.293 .066 .246 4.450 .000* .753 1.329 

 การใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลูกคา้ 

.068 
 

.065 
 

.055 
 

1.049 .295 .833 1.200 

 การเอาใจใส่
ลูกคา้ 

.147 
 

.076 
 

.114 
 

1.925 
 

.060 
 

.651 
 

1.537 
 

 R .307       
 R Square .094       
 Adjusted R 

Square 
.083       

 Durbin Watson .191       
 F Ratio 8.196 (.000*)      
 ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี   

*P-value > 0.05 
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 จากตารางท่ี 34  แสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรีโดยใชว้ิธี Enter Multiple Linear Regression เมื่อทดสอบแลว้ ตวัแปร
คุณภาพการบริการไม่เกิดปัญหา Multicollinearity ทดสอบค่าสถิติ F ปรากฏว่าค่า Sig. = 0.000 ซ่ึง
นอ้ยกว่าระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงว่ามีตวัแปรอิสระ “คุณภาพการบริการ” อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ี
สามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร” ได ้ค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(R) ระหว่างตวัแปรอิสระ “คุณภาพการบริการ” และตวัแปรตาม                 
“การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร”  ซ่ึงมีค่าเท่ากบั  0.307  มีค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R Square) 
เท่ากบั 0.094  หมายความว่า การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารข้ึนอยูก่บัคุณภาพการบริการ ร้อยละ  
9.40  ส่วนค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ (AdjustedR Squarer) เท่ากบั 0.083 และค่า 
Durbin-Watson เท่ากบั 0.191 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression Analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 3.703 หน่วย มีค่า t =  9.665 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05  สามารถแสดงสมการท านาย ไดด้งัน้ี 

 UnstandardizedŶ= 9.703 + 0.336(X1)* + 0.321(X2)* +0.293(X3)* +0.068(X4) 

+ 0.147(X5)  

 Standaridezed    Ŷ = .198(X1)* + 0.237(X2)* +0.246(X3)* +0.055(X4) + 0.114(X5)  

 เมื่อ   Y^  =  การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 

   X1  =  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

   X2  =  ความน่าเช่ือถือ 

   X3  =  การตอบสนอง 

   X4  =  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

   X5  =  การเอาใจใส่ลูกคา้ 

 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า มีตวัแปรอิสระดา้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ
การพยากรณ์ และส่งผลต่อตวัแปรตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน” จ  านวน 3 ตวัแปร 
คือตวัแปรอิสระ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนอง และ
น าตวัแปรดงักล่าวไปทดสอบสมมติฐานอีกคร้ังโดยใชว้ิธี Multiple Linear Regression 
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ตารางท่ี 35  การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเสน้แบบพหุคูณเชิงเสน้ตรง (Multiple Regression                   
   Analysis) ในการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
และดา้นการตอบสนองกบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 

 

Mode
l 

การตดัสินใจ Unstandardized 

Coeffieients 

Standardized 

Coeffieients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

  B Std.Error Beta   Tolerance VIF 

1 (ค่าคงท่ี) 3.700 .368  10.065 .000*  
 ความเป็น

รูปธรรมของ
บริการ 

.311 
 

.089 
 

.195 
 

3.720 
 

.000* 
 

.854 
 

1.183 
 

 ความน่าเช่ือถือ .366 .076 .271 4.802 .000* .728 1.374 
 ดา้นการ

ตอบสนอง 
.267 .062 .225 4.289 .000* .844 1.185 

 R .291       
 R Square .084       
 Adjusted R 

Square 
.077       

 Durbin Watson .175       
 F Ratio 12.172 (.000*)      
 ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี   

*P-value > 0.05 

 

จากตารางท่ี 35  จากตารางท่ี 33  แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธข์องปัจจยัดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนองส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคาร โดยใชว้ิธี Enter Multiple Linear Regression เม่ือทดสอบแลว้ ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์
(R) ระหว่างตวัแปรอิสระ “ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการ
ตอบสนองและดา้นกระบวนการใหบ้ริการ” กบัตวัแปรตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร” โดย
ใชว้ิธี Enter Multiple Linear Regression เม่ือทดสอบแลว้ ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(R) ระหว่าง
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ตวัแปรอิสระ “ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนอง” กบั
ตวัแปรตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร” ของ มีค่าเท่ากบั  0.291 มีค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
(R Square) เท่ากบั 0.084 หมายความว่า การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารข้ึนอยูก่บัปัจจยัดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนอง ร้อยละ 8.40  ส่วนค่าสมัประสิทธ์ิ
การพยากรณ์เมื่อปรับแลว้ (AdjustedR Squarer) เท่ากบั 0.077 และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 0.175
จากการทดสอบ พบว่า ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 3.700 หน่วย มีค่า t = 10.065 มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05 สามารถแสดงสมการท านาย ไดด้งัน้ี 

 UnstandardizedŶ= 3.700 + 0.331(X1)* + 0.366(X2)* +0.267(X3)*   

 Standaridezed    Ŷ = .195(X1)* + 0.271(X2)* +0.225(X3)*   

 เมื่อ   Y^  =  การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 

   X1  =  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

   X2  =  ความน่าเช่ือถือ 

   X3  =  การตอบสนอง 

 แสดงใหเ้ห็นว่ามีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 จึงสรุปไดว้่าปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ อยา่งนอ้ย 3 ดา้น คือดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนอง ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออม
สิน สาขาจนัทบุรี 
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ตารางท่ี 36  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานท่ี สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1. ปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ

ธนาคารออมสินแตกต่างกนั 

 

1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน
แตกต่างกนัแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

1.2 อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน
แตกต่างกนัแตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

1.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินแตกต่างกนัแตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

1.4 รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินแตกต่างกนัแตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

1.5 สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินแตกต่างกนัแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

2. ปัจจยัทางดา้นการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน สาขาจนัทบุรี 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

3. คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออม
สิน สาขาจนัทบุรี 

ยอมรับ
สมมติฐาน 
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บทที่  5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
วิทยานิพนธใ์นคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี ศึกษาปัจจยัดา้นการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน  สาขาจนัทบุรี และศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาจนัทบุรี ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน  สาขาจนัทบุรี 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม และน าข้อมูลมา
วิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for windows โดยการแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติ เชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ T – Testและใชส้ถิติ F-Test และใชส้ถิติเชิงเส้นแบบพหุ
คุณ (multiple regression analysis: MRA) เพื่อหาความสัมพนัธ์และทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง
ตวัแปร และน าเสนอผลการศึกษา   
 

สรุปผลการวจิยั 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนาโดยแสดงผลเป็นร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ  านวน 224 คน  
คิดเป็นร้อยละ 55.75 และเพศหญิง จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25 

ส่วนใหญ่ มีอาย ุ21 – 30 ปี มีจ  านวนมากท่ีสุด  คือ มีจ  านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00
อาย3ุ1 – 40 ปี จ  านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50,อาย ุ41 – 50 ปี จ  านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.75,อาย ุ51 – 61 ปี จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 และอายไุม่เกิน 21 ปี  มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด  
คือ 27 คน  คิดเป็นร้อยละ 6.75 

ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ  านวนมากท่ีสุด คือ ระดบัปริญญาตรี/เทียบเท่ามีจ  านวน 
1131 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 รองลงมา คือ ต ่ากว่าปริญญาตรี มีจ  านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ  
 

[พิมพ์ค ำอ้ำงอิง

จำกเอกสำร 

หรือบทสรุป

ของจดุที่

น่ำสนใจ คุณ

สำมำรถจดั

ต ำแหน่งกลอ่ง

ข้อควำมได้ทกุ

ที่ในเอกสำร ให้

ใช้แท็บ 

'เคร่ืองมือ

กลอ่งข้อควำม' 

เพื่อ

เปลีย่นแปลง

กำรจัดรูปแบบ

ของกลอ่ง

ข้อควำมของ

ค ำอ้ำงอิงที่ดงึ

มำ] 
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57.50 ระดบัปริญญาโท จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75และสูงกว่าปริญญาโท มจี  านวน 
นอ้ยท่ีสุด  คือ 8 คน  คิดเป็นร้อยละ 2.00 

ผูใ้ชบ้ริการประกอบอาชีพลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน มีจ  านวนมากท่ีสุด คือ มีจ  านวน 
139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.75 รองลงมา คือขา้ราชการ  มีจ  านวน 106 คน  คิดเป็นร้อยละ 26.50,
พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ  านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.75 เจา้ของธุรกิจหรือธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 
69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25,นกัเรียน / นกัศึกษา จ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 และอาชีพ
อ่ืนๆ นอ้ยท่ีสุด จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 

ผูใ้ชบ้ริการ มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท มากท่ีสุดจ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 
32.25, ผูใ้ชบ้ริการ มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.75,
ผูใ้ชบ้ริการ มีรายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาทจ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.75,ผูใ้ชบ้ริการ  
มีรายไดต่้อเดือน 30,001-40,000 บาท จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75,ผูใ้ชบ้ริการ มีรายไดต่้อ
เดือน 50,001 บาทข้ึนไป จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 และมีรายไดต่้อเดือน40,001-50,000 
บาทมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด  คือ 4 คน  คิดเป็นร้อยละ 1.00 

สถานภาพโสด มีจ  านวนมากท่ีสุด คือ มีจ  านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.75 รองลงมา คือ 
สถานภาพสมรส มีจ  านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.25,สถานภาพหมา้ย จ  านวน 6 คน ร้อยละ 1.50 
และสถานภาพหยา่ร้าง  มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด  คือ 2 คน  คิดเป็นร้อยละ 0.50 

ส่วนที่ 2 ปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร
ออมสิน สาขาจนัทบุรี         

ปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.86  เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .27  เมื่อ
พิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.92 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .43 อนัดบัท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือ อยู่
ในระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.90 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .40 อนัดบัท่ี 3 ดา้น
ปัจจยัทางการบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.87  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั .42  อนัดบัท่ี 4 ดา้นการตอบสนอง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.86 เบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั .45  อนัดบัท่ี 5 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
(X  ) เท่ากบั 3.78 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .31  
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ส่วนที่ 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร
ออมสิน ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.86  เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .27 เมื่อ
พิจารณาอนัดบัความคิดเห็น พบว่า อนัดบัแรก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้   อยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.92 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .43 อนัดบัท่ี 2  ดา้นความน่าเช่ือถือ  
อยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.90 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .40 อนัดบัท่ี 3 ดา้น
ปัจจยัทางการบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.87  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากบั .42  อนัดบัท่ี 4 ดา้นการตอบสนอง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X ) เท่ากบั 3.86 เบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั .45  อนัดบัท่ี 5 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
(X ) เท่ากบั 3.78 เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .31  

ส่วนที่ 4  ผลการวิเคราะห์ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
ผลการศึกษา พบว่า ระดับการตดัสินใจใช้บริการธนาคารออมสิน โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( X )  
เท่ากบั 4.56  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

ตอนที่ 2  การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใชว้ิธีการวิเคราะห์
ค่าสถิติ 
 ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออม
สินแตกต่างกนั 
 สมมติฐานย่อย 1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารออมสิน
แตกต่างกนัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานย่อย  1.2  อายุท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารออมสิน
แตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานยอ่ย 1.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน แตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใช้
บริการธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
การวจิยั  
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 สมมติฐานยอ่ย 1.4  อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน
แตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล  ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออม
สิน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานยอ่ย 1.5 รายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
แตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล  ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอยา่ง  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั  
 สมมติฐานยอ่ย  1.6 สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน แตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนัจะมกีารตดัสินใจใช้
บริการธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน
การวจิยั  
 สมมติฐานท่ี  2 ปัจจยัดา้นการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน          
สาขาจนัทบุรี พบว่า ปัจจยัดา้นการตลาด อยา่งนอ้ย 4 ดา้น คือดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย          
ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานท่ี  3 คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน           
สาขาจนัทบุรี  พบว่า คุณภาพการบริการ อยา่งนอ้ย 3 ดา้น คือดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ              
ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนอง ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขาจนัทบุรีท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั 
 

อภปิรายผล 
จากการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 

ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัดา้นการตลาดบริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน  
สาขาจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี ไดมี้เตรียมตวัปรับ
องคก์รทั้งภาพลกัษณ์ การพฒันาบุคลากร และมี วิสยัทศันข์องธนาคารออมสิน ตามแผนวิสาหกิจ
ฉบบัท่ี 6 ท่ีท าใหมี้ธนาคารมีบทบาทในการใหบ้ริการแก่ปวงชนดว้ยน ้ าใจไมตรีภายใตว้ิสยัทศัน์  
แก่ประชาชนทุกระดบั รวมถึงกลุ่มคนท่ีดอ้ยโอกาสในสงัคม (ธนาคารออมสิน, 2559) จึงท าให้
ปัจจยัดา้นการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมชาย  อุปพงศ ์(2548) ศกึษาเร่ืองการศกึษาปัจจยัทางการตลาดของ
ผูใ้ชบ้ริการดา้นสินเช่ือธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า
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ผูบ้ริโภคของธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบ้ริการดา้นสินเช่ือมี
ความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นสินเช่ือโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก  
 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี จ  าแนกตาม
ภาพรวม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี มกีารปรับปรุงคุณภาพ
การบริการ ซ่ึงธนาคารออมสินจะมีการพฒันาทั้งรูปแบบการใหบ้ริการและเพ่ิมศกัยภาพของ
พนกังาน เพื่อเพ่ิมคุณภาพการใหบ้ริการ เน่ืองจากงานบริการลูกคา้คือหวัใจส าคญั  ดงันั้นจึงท าให้
คุณภาพการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิมลรัตน์  หงส์ทอง (2555) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ 
การใหบ้ริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล ผลการศกึษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมคีวามคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมและรายดา้นทุกดา้นในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความเช่ือถือ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้  
และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สุรามาน ไซเธมอล และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml,& Berry, 
1990 p.45) ท่ีกล่าวว่า  คุณภาพการบริการประกอบดว้ย 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ เช่น 
สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร เอกสาร และในการติดต่อส่ือสาร กบัลูกคา้สามารถช่วยให้
ลูกคา้รับรู้การบริการท่ีตั้งใจของพนกังานไดช้ดัเจน 2) ความน่าเช่ือถือ คือ การใหบ้ริการของ
พนกังานตอ้งมีความสามารถในการส่ือสารใหก้บัผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 3)  
การตอบสนอง คือ การใหบ้ริการของพนกังานดว้ยความสามารถในการบริการดว้ยความเต็มใจ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ี
สะดวกและรวดเร็ว 4) การใหค้วามมัน่ใจ คือ การใหบ้ริการของพนกังานท่ีมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีมนุษยส์มัพนัธท่ี์ดีใน
การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการเพ่ือใหเ้กิดความไวว้างใจและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง และ5) การเอาใจ
ใส่ คือ การใหบ้ริการของพนกังานท่ีมคีวามสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั 
  

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 
 จากการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี พบว่า
ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตลาดและคุณภาพการบริการ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก  
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ดงันั้น ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี จึงควรรักษาระดบัปัจจยัดา้นการตลาดและดา้น
คุณภาพการบริการใหค้งอยูใ่นระดบัมากต่อไป และควรพฒันาปรับปรุงในส่วนต่างๆ เพื่อเป็น 
การเพ่ิมระดบัใหสู้งข้ึนต่อไป แต่ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่ามีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ดงันั้น 
ธนาคารออมสินจึงควรมีการประชาสมัพนัธข่์าวสาร ผา่นส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์  หนงัสือพิมพ ์
นิตยสาร แผน่พบั โปสเตอร์ เพ่ือใหลู้กคา้รู้จกัและทราบข่าวสารทัว่กนั และพบว่า ดา้นความเป็น
รูปธรรมมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเช่นกนั ดั้งนั้น ธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี จึงควรหาเทคโนโลยแีละ
อุปกรณ์ท่ีใชง้านท่ีทนัสมยักบัยคุปัจจุบนั เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ
มากท่ีสุด 

ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1. ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี ซ่ึง
การศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาทุกเขตทุกภูมิภาคเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารออมสินในภาพรวม และน ามาพฒันาคุณภาพการบริการของ
ธนาคารต่อไป 

2. ควรท าการศกึษาวิจยัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการเพ่ิมเติมเพื่อใหท้ราบถึงพฤติกรรมท่ี
แทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ และเพ่ือเป็นขอ้มูลพ้ืนฐานในการปรับปรุงคุณภาพะงานบริการ เช่น
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการต่อเน่ืองจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 
 

ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาวิจยัเพ่ือการศึกษาระดบัปริญญาโท หลกัสูตร

บริหารธุรกิจ มหาบัณฑิต วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ข้อมูลของท่านจะเป็น

ประโยชน์ในการจดัท างานนิพนธค์ร้ังน้ีเป็นอยา่งยิง่ 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน   หรือเติมขอ้ความลงในช่องว่าง ตามท่ีท่านตอ้งการ 

1. เพศ 

 1.ชาย      2. หญิง 

2. อาย ุ  

  1.  ไม่เกิน 21 ปี     2.  21-30 ปี 

  3.  31-40 ปี      4.  41-50 ปี 

  5.  51-60 ปี     6.  61 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 

  1.  ต  ่ากว่าปริญญาตรี     2.  ปริญญาตรี/เทียบเท่า 

  3.  ปริญญาโท     4.  สูงกว่าปริญญาโท 

4. อาชีพ 

  1.  นกัเรียน/นกัศึกษา     2.  ขา้ราชการ 

  3.  ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน   4.  พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

  5.  เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั  6.  อ่ืนๆ ...................................... 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  1.  ไม่เกิน 10,000  บาท    2.  10,001 – 20,000  บาท 

  3.  20,001 – 30,000  บาท    4.  30,001 – 40,000  บาท 

  5.  40,001 – 50,000  บาท    6.  50,001  บาทข้ึนไป 
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6. สานภาพสมรส 

  1.  โสด   2.  สมรส 3.  หมา้ย 4.  หยา่ร้าง 

 

ตอนที่ 2   แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจยัด้านการตลาดที่เกีย่วข้องกบัธนาคารออมสิน จังหวดัจนัทบุรี 

ค าช้ีแจง             กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความจริงมากท่ีสุด  

  เพียง 1 ค  าตอบ ดงัน้ี 

  5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

  4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 

  3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  

  2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 

  1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

ปัจจยัด้านการตลาด 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภัณฑ์และบริการ 
1.บริการของธนาคารมีรูปแบบท่ีตรงกบัความตอ้งการ      
2.ลกัษณะสมุดเงินฝากสลากออมสินและบัตรเอทีเอ็ม               
มีความสวยงาม 

     

3. มีผลิตภณัฑ ์ใหเ้ลือกใชบ้ริการหลากหลาย      
4.บริการมีความทนัสมยั /สวยงาม / น่าสนใจ      
5.หลกัเกณฑก์ารฝาก ถอน และการกูเ้งิน มีความเหมาะสม      
ด้านราคา 
6. อตัราค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
7.อตัราผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย) มีความเหมาะสม      
8. อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่าธนาคารอ่ืน      
9. อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากว่าธนาคารอ่ืน      
10. มีป้ายประกาศอตัราดอกเบ้ียท่ีชดัเจน      
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
11. สถานท่ีตั้งอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน สะดวกในการติดต่อ      
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ปัจจยัทางการตลาดบริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
12.มีจ  านวนสาขาอยูม่าก      
13.ช่วงเวลาเปิด-ปิด ท าการ มีความเหมาะสม      
14. มีการรับฝากเงินผา่นเคร่ืองรับฝากเงินอตัโนมติั      
15. มีการรับฝากเงินนอกสถานท่ี      
ด้านการส่งเสริมการตลาด      
16.มีการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ เช่น โทรทัศน์   
หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร แผน่พบั   โปสเตอร์อยา่งเพียงพอ 

     

17. มีรายการส่งเสริมการขายสม ่าเสมอ เช่น  การแจกของ
ท่ีระลึกในเทศกาลต่าง ๆ ของธนาคาร 

     

18.มีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการต่าง ๆ       
19.มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายนอกสถานท่ี      
20.มีพนกังานธนาคาร ให้ค  าแนะน าและค าปรึกษาในการ
ใชง้านไดอ้ยา่งอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 

     

ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
21. พนกังานใหค้  าปรึกษาและตอบปัญหาไดช้ดัเจน      
22. พนกังานมีมนุษยสมัพนัธเ์ป็นกนัเอง      
23. พนกังานมีความน่าเช่ือถือและซ่ือสตัย ์      
24.พนกังานบริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้งแม่นย  า      
25. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความเพียงพอกบัความตอ้งการ      
ด้านกระบวนการให้บริการ      
26. มีการอธิบายขั้นตอนการเขา้รับบริการ/ใหบ้ริการ      
27. มีระเบียบและขั้นตอนต่าง ๆ ในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก      
28. การฝากเงินมีขั้นตอนท่ีไม่ซบัซอ้น      
29.  มีระบบบตัรคิวใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงัท่ีชดัเจน      
30. การใหบ้ริการมกีารติดแผน่ป้ายประกาศเวลาเปิด/ปิด 
      ของธนาคาร 
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ปัจจยัทางการตลาดบริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านลกัษณะกายภาพ 
31. ธนาคารมีอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั      
32. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวาง      
33. มีท่ีนัง่ลูกคา้เพียงพอ      
34. ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ      
35. การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงาม      
 

ตอนที่ 3   แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการที่เกี่ยวข้องกับธนาคารออมสิน 

สาขาจนัทบุรี 

ค  าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความจริงมากท่ีสุด  

  เพียง 1 ค  าตอบ ดงัน้ี 

  5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

  4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 

  3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  

  2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 

  1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
 

ปัจจยัทางการบริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
1.  มีเทคโนโลยแีละอุปกรณ์ใชง้านท่ีทนัสมยั      
2.  มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสวยงาม สะอาด      
3.  มีท าเลท่ีตั้งของสาขาไปมาสะดวก      
4.  มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกชดัเจน      
5.  การแต่งกาย บุคลิกภาพของพนกังานเรียบร้อย      
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ปัจจยัทางการบริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านความน่าเช่ือถือ 
1.  พนกังานใหค้  าแนะน า และบริการไม่ผดิพลาด      
2.  พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสมัพนัธไ์ว ้      
3.  พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว      
4.  ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย/ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งให้
ลูกคา้ทราบ 

     

5.  การสร้างความเช่ือถือว่าลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์      
ด้านการตอบสนอง 
1.  พนกังานใหบ้ริการรวดเร็วและไม่ผดิพลาด      
2.  พนกังานเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด      
3. พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนๆ ขณะปฎิบติังาน      
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 
1.  พนกังานใหบิ้การอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าทุกคร้ัง      
2.  พนกังานใหค้  าแนะน าช่วยเหลืออยา่งเต็มใจทุกคร้ัง      
3.  พนกังานมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการอยู ่      
4.  พนกังานใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั      
การเอาใจใส่ลกูค้า 
1.  พนกังานใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นการส่วนตวั      
2.  พนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้      
3.  พนกังานเต็มใจสอบถามความตอ้งการของลูกคา้      
4.  พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเอาใจใส่      
5.  พนกังานรู้จกัและจ าลูกคา้ประจ าได ้      
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ตอนที่ 4   แบบสอบถามเกีย่วกบัการตดัสินใจใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความจริงมากท่ีสุด  

  เพียง 1 ค  าตอบ ดงัน้ี 

  5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

  4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 

  3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  

  2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 

  1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

การตดัสินใจ ระดบัการตดัสินใจ 
5 4 3 2 1 

ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการออมสินอยูใ่นระดบัใด      
 

ตอนที่ 5  ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการในการปรับปรุงหรือพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาจนัทบุรี 

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

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




