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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคาร
ในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร (2) พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้
ในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร (3) ระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร 
 กลุ่มประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็น
เตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ก าหนดขนาดตวัอย่างท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จ านวน 400 คน 
โดยไม่ทราบจ านวนประชากร ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
ขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
 ผลการศึกษาพบว่า (1) ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
ระหว่าง 25 – 30 ปี  สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพส่วนใหญ่คือลูกจ้าง/พนักงาน
บริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,000 – 20,000 บาท (2) พฤติกรรมใช้บริการธนาคาร
ของลูกคา้ พบว่า กิจกรรมส่วนใหญ่ คือ การฝากเงิน และรองลงมาคือการถอนเงิน โดยธนาคารพาณิชยท่ี์
เลือกใชเ้ป็นอนัดบัแรกคือ ธนาคารกรุงเทพ รองลงมาคือ ธนาคารกสิกรไทย เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการมาก
ท่ีสุดคือ ความมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคาร ผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด
คือ ตนเอง ส าหรับช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารมากท่ีสุดคือ 16.01 น. – 18.00 น. โดยใชบ้ริการในช่วงวนั
เสาร์ – อาทิตย ์มากท่ีสุด ความถ่ีในการใช้บริการ คือ 1 – 3 คร้ังต่อเดือน และลกัษณะของการใชบ้ริการส่วน
ใหญ่ คือ ติดต่อกบัพนกังาน (3) ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช้
บริการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เป็น
อนัดบัแรก รองลงมา คือ ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านราคา ด้านการจดัจ าหน่าย  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั 
 
 
ค าส าคญั พฤติกรรมการใช ้ ธนาคาร  ห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
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Abstract 

 

 The objectives of this independent study were: (1) to study personal 

characteristics of customers using commercial banking services in Big C Supercenter, 

Bangbon Branch, Bangkok; (2) to study customers’ behavior using commercial 

banking services in Big C Supercenter, Bangbon Branch, Bangkok; and (3) to study 

an important level of the marketing mix factors affecting the behavior of the customer 

in Big C Supercenter, Bangbon Branch, Bangkok. 

 The unknown population in this study was customers using commercial 

banking services in Big C Supercenter, Bangbon Branch, Bangkok. The sampling size 

of 400 customers with the confidence level at 95% was selected by using accidental 

random sampling method. Data for this study were collected by using a questionnaire 

and analyzed by SPSS program. The statistics used for data analysis were percentage, 

mean and standard deviation. 

 The study found that (1) the majority of the respondents were single 

female, age between 25 – 30 years old.  Their education level was Bachelor’s Degree. 

Their occupations were employees in the private sector and their average monthly 

income range was between 10,000 – 20,000 baht. (2) For customer behavior, the result 

indicated that the major reason to visit a bank was to deposit money in a bank. The 

second reason was to withdraw. The popular banks that respondents visited were 

Bangkok Bank, and Kasikorn Bank. The reasons why they visited them because of 

their fame and good image. The person who made a decision in using the banking 

services was oneself .They mostly visited a bank from 16.01 to 18.00 hrs.  Saturday 

and Sunday. The frequency of visiting a bank was 1 to 3 times per month. They 

received the information from the service staff. (3) The level of the marketing mix 

factors affecting customer behavior in using the banking services showed that the 

marketing mix was generally at a high level and when considering each factor, it was 

found that product factor was at the highest level, followed by process, people, price, 

place , promotion and physical evidence.  
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กติติกรรมประกาศ 

 
 
 การศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับ น้ีสามารถส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยความกรุณาจาก  
รองศาสตราจารยย์ุทธนา ธรรมเจริญ อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระท่ีไดเ้สียสละเวลาในการให้
ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษาท่ีมีประโยชน์ต่อการศึกษาในเร่ืองต่างๆรวมทั้งการตรวจสอบ 
การแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆท่ีเกิดข้ึนจากการท าการศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับน้ี ผู ้ศึกษาต้อง
ขอขอบพระคุณดว้ยความเคารพยิง่ท่ีท  าใหก้ารศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
 ขอขอบพระคุณ คุณแม่เฉลา พิมมานสั มารดาของขา้พเจา้ท่ีคอยเป็นแรงบนัดาลใจและ
ความหวงัของขา้พเจา้ในการศึกษาทุกๆระดบัมาตลอดระยะเวลากว่า 30 ปีท่ีได้ใช้ชีวิตอยู่ร่วมกนั
จนถึงลมหายใจสุดทา้ยของคุณแม่  
 ขอขอบคุณน้องสาวผูซ่ึ้งเป็นสมาชิกคนสุดท้ายในครอบครัวท่ีเหลืออยู่ของข้าพเจ้า  
ท่ีคอยให้ก าลงัใจ การสนบัสนุนในดา้นต่างๆ และค าปรึกษาท่ีดีตลอดมา และตอ้งขอขอบคุณห้างบ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ดา้นสถานท่ีส าหรับการเก็บขอ้มูลในคร้ังน้ี 
 ทา้ยสุดน้ี ผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อ
องคก์รหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตลอดจนผูท่ี้สนใจขอ้มูล ผูศึ้กษาขออุทิศความดีงามน้ีใหก้บัคุณแม่  
น้องสาวของข้าพเจ้าตลอดจนผูท่ี้เก่ียวข้องทุกท่าน หากเกิดความผิดพลาดหรือความบกพร่อง
ประการใด ผูศึ้กษาตอ้งกราบขออภยัมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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 ช 

สารบัญ 
 

หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย   ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ   จ 
กิตติกรรมประกาศ   ฉ 
สารบญัตาราง   ฌ 
สารบญัภาพ   ญ 
บทท่ี 1 บทน า  1 
 ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา  1 
 วตัถุประสงคข์องการศึกษา  2 
 กรอบแนวคิดของการศึกษา  3 
 ขอบเขตการศึกษา  4 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ  2 
 ประโยชน์ของการศึกษา  5 
บทท่ี 2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง  6 
 สถานการณ์ทางการตลาดของการเปิดสาขาธนาคารในหา้งสรรพสินคา้  6 
 ประวติัและความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัธนาคารพาณิชย ์  7 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค  14 
 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  17 
 ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  18 
บทท่ี 3 วธีิด าเนินการศึกษา  23 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  23 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล  24 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล  25 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลและวธีิทางสถิติท่ีใช้  25 
 
 
 
 

 



 ซ 

สารบัญ (ต่อ) 
 

หนา้ 
บทท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  27 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์  
  สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร  27 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี  
  ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร  31 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
  ท่ีมีต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี  
  ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร  36 
บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ  43 
 สรุปผลการศึกษา  43 
 อภิปรายผล  45 
 ขอ้เสนอแนะ  49 
บรรณานุกรม   52 
ภาคผนวก   54 
ประวติัผูศึ้กษา   61 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ฌ 

สารบัญตาราง 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของเพศ  27 
ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของอายุ  28 
ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของสถานภาพ  28 
ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของระดบัการศึกษา  29 
ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของอาชีพ  29 
ตารางท่ี 4.6 จ  านวนและร้อยละของรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  30 
ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของประเภทการใชบ้ริการของธนาคาร  31 
ตารางท่ี 4.8 จ านวนและร้อยละของธนาคารพาณิชยท่ี์เลือกใชบ้ริการ  32 
ตารางท่ี 4.9 จ านวนและร้อยละของเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร 
 ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร  32 
ตารางท่ี 4.10 จ านวนและร้อยละของผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจต่อการใชบ้ริการธนาคาร  33 
ตารางท่ี 4.11 จ านวนและร้อยละช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคาร  33 
ตารางท่ี 4.12 จ านวนและร้อยละของช่วงวนัใดในรอบสัปดาห์ท่ีใชบ้ริการธนาคารบ่อย  34 
ตารางท่ี 4.13 จ านวนและร้อยละความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคาร  34 
ตารางท่ี 4.14 จ านวนและร้อยละของลกัษณะการใชบ้ริการ  35 
ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นผลิตภณัฑ์  36 
ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นราคา  37 
ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการจดัจ าหน่าย  38 
ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการส่งเสริมการตลาด  38 
ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นบุคลากร  39 
ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ  40 
ตารางท่ี 4.21 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  41 
ตารางท่ี 4.22 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัในภาพรวม 
 ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  42 
 
 



 ญ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดของการศึกษา  3 
ภาพท่ี 2.1 โมเดลของพฤติกรรมผูบ้ริโภค  16 



 

บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำ และควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 สถาบนัการเงินประเภทธนาคารนบัเป็นสถาบนัท่ีมีความส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศอย่างยิ่ง ประเทศไทยเร่ิม ก่อตั้ งธนาคารธนาคารมาตั้ งแต่ปี  2447 ในรัชสมัยของ
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจา้อยู่หัว รัชกาลท่ี 5 โดยเป็นพระด าริของพระเจา้บรมวงศ์เธอ 
พระองคเ์จา้ไชยนัตมงคล กรมหม่ืนนหิศรราชหฤทยั  ไดท้รงเป็นผูก่้อตั้ง บุคคลบั (Book Club) ข้ึนท่ี
ตึกแถวของพระคลงัขา้งท่ี ต าบลบา้นหมอ้ กรุงเทพมหานคร สถานท่ีแห่งน้ีจึงเป็นตน้ก าเนิดของ
ธนาคารแห่งแรกของไของประเทศไทย คือ แบงค์สยามกมัมาจล หรือ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั
(มหาชน) ท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัในปัจจุบนั 
 ดา้นการให้บริการของธนาคารมีอยูห่ลายประเภท ไดแ้ก่ การบริการรับฝากเงินประเภท
ต่างๆจากประชาชน การให้บริการเงินกูย้ืม การให้บริการดา้นต่างประเทศ รวมทั้งบริการดา้นอ่ืนๆ 
อาทิ เช่น  การให้บ ริการบัตรเครดิต การเป็นตัวแทนรับช าระเงินค่าบริการประเภทต่างๆ  
การใหบ้ริการเช็คธนาคาร เช็คของขวญัและดราฟต ์เป็นตน้ ดว้ยความหลากหลายของการใหบ้ริการ
ดังกล่าว ธนาคารจึงจ าเป็นท่ีจะต้องให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการให้คลอบคลุมและทั่วถึง เพื่อท่ีจะ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ีมีความหลากหลายไดอ้ยา่งทนัเวลา สะดวกและ
ง่ายต่อการท่ีจะไปรับบริการจากธนาคาร ดงันั้นจึงเป็นเหตุผลท่ีท าให้การให้บริการของธนาคาร 
ในปัจจุบนัไดย้ดึความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั (Customer Centric) ในการบริหารงาน 
 สภาพการแข่งขันของธนาคารในปัจจุบัน จึงมุ่ งเน้นการแข่งขันกันในด้านของ 
การให้บริการท่ีเป็นเลิศเพื่อท่ีจะก้าวข้ึนมาเป็นธนาคารอันดับ 1 ในใจของผูใ้ช้บริการในด้านของ 
การให้บริการในทุกๆด้านอย่างครบวงจร โดยท่ีผูใ้ช้บริการจะต้องได้รับความพึงพอใจสูงท่ีสุด  
การเปิดสาขาของธนาคารภายในห้างสรรพสินค้าจึงนับว่าเป็นอีกหน่ึงกลยุทธ์ในด้านของ 
การให้บริการท่ีน ามาใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไม่มีเวลาหรือไม่สะดวกเดินทาง
ไปใช้บริการของสาขาท่ีให้บริการแบบ Stand Alone ท่ีมีช่วงเวลาการให้บริการท่ีเป็นเวลาท าการปกติ 
และปิดท าการในวนัเสาร์ และ วนัอาทิตย์ รวมทั้ งวนัหยุดนักขัตฤกษ์ เน่ืองจากมีภาระงานท่ีต้อง
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รับผิดชอบมากมายจนท าให้มีเวลาน้อย จึงสะดวกท่ีจะไปใช้บริการสาขาท่ีอยู่ในห้างสรรพสินคา้ 
เพราะสามารถใหบ้ริการหลงัเวลาเลิกงานและเปิดท าการทุกวนัแบบไม่มีวนัหยดุ 
 ดงันั้นการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกคา้ในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ 
สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร จึงเป็นเร่ืองท่ี น่าสนใจท่ีจะท าให้ทราบถึงความต้องการ  
ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 
 2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็น-
เตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
 2.2 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ 
สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
 2.3 เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรม 
การใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
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3. กรอบแนวคดิของกำรศึกษำ 
 

                        ตัวแปรต้น            ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

- เพศ  

- อาย ุ 

- สถานภาพ  

- ระดบัการศึกษา  

- อาชีพ  

- รายได ้

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

- ดา้นผลิตภณัฑ์ 

- ดา้นราคา 

- ดา้นการจดัจ าหน่าย 

- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

- ดา้นบุคลากร 

- ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ 

- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ 

- ใชบ้ริการธนาคารประเภทใด 

- ใชบ้ริการธนาคารใด 

- เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 

- ผูมี้อิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการ 

- ความถ่ี วนัและเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 

- ลกัษณะในการใชบ้ริการ 
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4. ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 4.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร ในการศึกษาวิจยัคร้ัง ลูกคา้ทัว่ไปซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีมา
ใช้บริการธนาคารในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ธนาคาร
กสิกรไทย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ์และธนาคารธนชาต 
 4.2 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ เป็นการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกคา้ใน
หา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
 4.3 ขอบเขตด้ำนเวลำ ใชร้ะยะเวลาศึกษาประมาณ 2 เดือน ระหวา่งเดือนพฤษภาคม – 
มิถุนายน 2558 
 4.4 ขอบเขตด้ำนตัวแปร ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ 
  4.4.1 ตัวแปรต้น ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั 
การศึกษา อาชีพ รายได ้
  4.4.2 ตัวแปรต้น ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่  
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร  
ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
  4.4.3 ตัวแปรตาม ประกอบดว้ย พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ 
ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ประเภทบริการท่ีใช ้ธนาคาร 
ท่ีเลือกใชบ้ริการ เหตุผลในการใชบ้ริการ ผูมี้อิทธิพลต่อการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ วนัท่ีใช ้
บริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ และลกัษณะการใชบ้ริการ 
 

5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 5.1 พฤติกรรมกำรใช้บริกำร หมายถึง การกระท าหรือการด าเนินการท่ีเก่ียวข้องกับ 
การใช้บริการของธนาคาร ได้แก่ การเลือกใช้บริการธนาคาร ธนาคารท่ีเลือกใช้บริการ เหตุผลใน 
การใชบ้ริการ ผูมี้อิทธิพลต่อการใชบ้ริการ ความถ่ี วนัและเวลาท่ีมาใชบ้ริการ และลกัษณะของการใช้
บริการ  
 5.2 บริกำรธนำคำร หมายถึง การให้บริการของธนาคารประเภทต่างๆ เช่น ฝากเงิน 
ถอนเงิน โอนเงิน สินเช่ือ แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ช าระค่าสินคา้และบริการ การซ้ือประกนั
ชีวติ / ประกนัภยั และการซ้ือขายหน่วยลงทุนในกองทุนรวม  
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 5.3 ธนำคำร หมายถึง ธนาคารท่ีเปิดให้บริการในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบาง
บอน กรุงเทพมหานคร ซ่ึงปัจจุบนัมีทั้งหมด 4 ธนาคาร ประกอบด้วย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคาร
กสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย ์และธนาคารธนชาต 
 

6. ประโยชน์ของกำรศึกษำ 
 
 6.1 เพื่อให้ธนาคารน าข้อมูลท่ีได้รับจากการวิจยัในคร้ังน้ีไปวางแผนและปรับปรุง 
กลยทุธ์ใหเ้หมาะสมกบัการใหบ้ริการลูกคา้ 
 6.2 เพื่อใหธ้นาคารน าผลจากการวิจยัท่ีไดรั้บในคร้ังน้ีไปพฒันารูปแบบการให้บริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 
 

 



 

บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 แนวคิด ทฤษฎี ท่ีใช้ในการศึกษาเร่ือง  พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกคา้ใน
ห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ผูด้  าเนินการวิจยัไดศึ้กษาแนวคิด และ
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1. สถานการณ์ทางการตลาดของการเปิดสาขาธนาคารในหา้งสรรพสินคา้ 
 2. ประวติัและความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัธนาคารพาณิชย ์
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 4. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  
 5. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. สถานการณ์ทางการตลาดของการเปิดสาขาธนาคารในห้างสรรพสินค้า 
 
 สภาวะเศรษฐกิจในภาพรวมของประเทศไทยท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วนั้น 
ส่งผลให้ธนาคารจ าเป็นท่ีจะตอ้งให้ความส าคญักบัการให้บริการลูกคา้ท่ีเพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากใน
ปัจจุบนัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกคา้มีแนวโน้มท่ีเปล่ียนแปลงไปจากอดีตเป็นอยา่ง
มาก ซ่ึงจากเดิมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้จะตอ้งใชบ้ริการสาขาปกติท่ีเปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์ 
– ศุกร์ คือ ระหวา่งเวลา  08.30 น. – 15.30 น.  แต่ปัจจุบนัลูกคา้สามารถใชบ้ริการธนาคารตามสาขา
ท่ีเปิดให้บริการในหา้งสรรพสินคา้ไดทุ้กวนั ดงันั้นธนาคารจึงตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการ
ลูกคา้ท่ีสอดคล้องกับความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าให้ได้มากท่ีสุด รวมทั้งจะต้อง
สามารถแข่งขนักบัธนาคารคู่แข่งรายอ่ืนๆไดอ้ยูต่ลอดเวลา  
 การเกิดสาขาของธนาคารให้ห้างสรรพสินค้านั้ นเร่ิมก่อตั้ งข้ึนก่อนปี พ.ศ. 2540  
แต่การให้บริการของธนาคารในห้างสรรพสินคา้ส าหรับช่วงนั้นยงัคงเปิดให้บริการในวนัจนัทร์ – 
ศุกร์ คือ ระหว่างเวลา  08.30 น. – 15.30 น. เหมือนกับการให้บริการของสาขาปกติทั่วๆไปอยู ่ 
ต่อจากนั้นในปี พ.ศ. 2542  ธนาคารเอเชีย  ถือเป็นธนาคารแห่งแรกท่ีไดป้ระกาศเปิดท าการสาขา 
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ของธนาคารภายในห้างสรรพสินคา้ โดยเปิดให้บริการทุกวนัแบบไม่มีวนัหยุด ระหว่างเวลา 09.30 น. 
– 20.00 น. โดยการเปล่ียนแปลงการให้บริการดงักล่าวน้ีส่งผลให้ธนาคารต่างๆให้ความสนใจกบั
การเปิดสาขาของธนาคารภายในหา้งสรรพสินคา้กนัมากข้ึน 
 ส าห รับ ส าข าของธน าค ารในห้ าง บ๊ิ ก ซี  ซู เป อ ร์ เซ็ น เตอ ร์  ส าข าบ างบ อน 
กรุงเทพมหานคร ปัจจุบนัมีจ านวน 4 ธนาคาร ประกอบดว้ย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารไทยพาณิชย์ และธนาคารธนชาต  เปิดให้บริการทุกวนัแบบไม่มีวนัหยุด ระหว่างเวลา
ประมาณ 10.00 น. – 20.00  น.โดยให้บริการทางการเงินประเภทต่างๆเหมือนกบัสาขาปกติทัว่ไป 
เช่น การรับฝากเงิน – ถอนเงิน การช าระค่าสินค้าและบริการต่างๆ การโอนเงิน สินเช่ือ รับ
แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ เป็นตน้ ส าหรับขนาดพื้นท่ีสาขาของธนาคารจะอยูร่ะหวา่ง  50 – 80  
ตารางเมตร ซ่ึงจากการสอบถามและหาขอ้มูลของผูว้ิจยัไดท้ราบวา่ ราคาพื้นท่ีต่อตารางเมตรมีราคา
ประมาณ  920 – 1,200 บาท โดยราคาดงักล่าวประกอบดว้ย ค่าเช่าพื้นท่ี และ ค่าบริการต่างๆ ดงันั้น
หากธนาคารพิจารณาถึงค่าใช้จ่ายในการเปิดสาขาของธนาคารในห้างสรรพสินคา้แลว้อาจพบวา่มี
ค่าใชจ่้ายในการด าเนินการท่ีสูงกวา่การเปิดสาขาปกติ ธนาคารก็จะท าการวิเคราะห์และเปรียบเทียบ
ตน้ทุนท่ีเป็นค่าใช้จ่ายกบัผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการด าเนินงานว่าธนาคารจะมีรายไดเ้พิ่มข้ึน
จากการการเปิดสาขาในห้างสรรพสินคา้มากข้ึนเป็นท่ีน่าพอใจหรือไม่ แต่หากพิจารณาแลว้ไม่เป็น
ท่ีน่าพอใจธนาคารก็อาจจะพิจารณาปิดสาขานั้ นไป (ในกรณีท่ีได้เปิดสาขาของธนาคารแล้ว) 
หรือไม่พิจารณาการเปิดสาขาใหม่ของธนาคารเพื่อเป็นการลงทุนต่อไป 
 

2. ประวตัิและความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัธนาคารพาณชิย์ 
 
 2.1 พฒันาการธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย  
  กิจการธนาคารพาณิชยใ์นประเทศเร่ิมในสมยั พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้า
เจา้อยู่หัว ในขณะท่ีการคา้ระหว่างประเทศไทย กบัประเทศแถบยุโรปขยายตวัเพิ่มข้ึน จนท าให ้
นักธุรกิจชาวตะวนัตกเข้ามาเปิดกิจการสาขาธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย เพื่ออ านวยความ
สะดวกทางการค้าระหว่างประเทศคือ ธนาคารฮ่องกงและเซ่ียงไฮ ้ขององักฤษ ในปี พ.ศ. 2431 
ธนาคารชาร์เตอร์ดของอังกฤษในปี พ.ศ. 2437 และธนาคารแห่งอินโดจีนของฝร่ังเศสในปี  
พ.ศ. 2439 ทางด้านของไทยเอง ได้มีการจดัตั้งกิจการประกอบธุรกิจในลกัษณะธนาคารพาณิชย ์ 
โดยให้ช่ือว่า บุคคลภัย ์(Book Club) ต่อมาไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น บริษทัแบ๊งคส์ยามกมัมาจล ทุน จ ากดั 
(The Siam Commercial Bank Ltd.) ในปี พ.ศ. 2449 และเปล่ียนเป็น ธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด  
ในปี พ.ศ. 2482 
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   หลังจากธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด ซ่ึงเป็นธนาคารไทยแห่งแรกประสบ
ความส าเร็จพอสมควรในการประกอบธุรกิจ ก็ได้มีธนาคารพาณิชย์ของไทยก่อตั้ งเพิ่มข้ึนมา 
ในระหวา่งปี พ.ศ. 2476 – 2484 (ก่อนสงครามโลกคร้ังท่ี 2) ซ่ึงไดมี้การเปล่ียนช่ือ และด าเนินงานมา
จน ถึงปัจจุบนั 4 แห่ง คือ ธนาคารนครธน จ ากัด ธนาคารมหานคร จ ากัด ธนาคารเอเชีย จ  ากัด  
แต่การด าเนินงานของธนาคารไทยยงัไม่มีประสิทธิภาพ และความก้าวหน้าเท่าเทียมกับสาขา
ธนาคารพาณิชย์ ของต่างประเทศ ในประเทศไทย เน่ืองจากขาดผู ้มีความรู้ความเช่ียวชาญ 
ในการบริหารงาน ธนาคารบางธนาคารตอ้งจา้งชาวต่างประเทศมาเป็นผูบ้ริหาร 

   ในระหว่าง พ.ศ. 2484 – 2488 (ระหว่าง สงครามโลกคร้ังท่ี 2) เป็นช่วงเวลาและ
โอกาสให้ธนาคารพาณิชย์ของไทย ได้พัฒนาอย่างเต็มท่ี เน่ืองจากสาขาธนาคารต่างประเทศ  
ในประเทศไทย หยุดกิจการชัว่คราว และรัฐบาลส่งเสริมให้คนไทยก่อตั้งธนาคารพาณิชยเ์พิ่มมากข้ึน 
ธนาคารท่ีตั้ งข้ึนในระหว่างน้ีคือธนาคารกรุงไทย จ ากัด ธนาคารกรุงเทพฯ พาณิชย์การ จ ากัด 
ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 

   หลังสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ธนาคารพาณิชยข์องไทยเจริญเติบโตข้ึน จนแข่งขัน  
กบัสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศในประเทศไทยได ้ทั้งดา้นการด าเนินงาน และการบริหารงาน 
ประชาชนมีความเขา้ใจในการฝากเงินกบัธนาคารพาณิชยม์ากข้ึน กิจการคา้ และการเกษตรท่ีตอ้งใช้
บริการของธนาคารพาณิชยมี์มากข้ึนเป็นล าดบั เป็นส่ิงจูงใจให้ธนาคารพาณิชยท่ี์มีอยู่ ขยายงาน
ออกไปยงัส่วนภูมิภาค ขณะเดียวกนั ไดมี้การตั้งธนาคารพาณิชยเ์พิ่มข้ึนอีก 6 ธนาคาร ตามช่ือท่ีใช้
อยูใ่นปัจจุบนั คือ ธนาคารไทยทนุ จ ากดั  ธนาคารสหธนาคาร จ ากดั ธนาคารศรีนคร จ ากดั ธนาคาร
แหลมทอง จ ากัด ธนาคารทหารไทย จ ากัด และธนาคารสยาม จ ากัด ธนาคารพาณิชย์ของไทย  
ได้ขยายการประกอบการ ตามความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ ด้วยการเปิดสาขา 
เพิ่มมากข้ึนทั่วประเทศ ทั้ งในกรุงเทพมหานคร และต่างจังหวดั ตลอดจนต่างประเทศด้วย 
ขณะเดียวกนัธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ก็ไดเ้ขา้มาเปิดสาขาประเทศไทยเพิ่มข้ึนดว้ย โดยส่วนใหญ่ 
เปิดส านกังาน ในกรุงเทพมหานคร ปัจจุบนั มีธนาคารพาณิชยไ์ทย ท่ีด าเนินงานอยู ่16 ธนาคาร และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ท่ีเปิดสาขาในประเทศไทย 14 ธนาคารดว้ยกนั 

 2.2 การด าเนินงานของธนาคารพาณชิย์  
  กิจการธนาคารพาณิชยใ์นแต่ละประเทศ มีวิวฒันาการ และกรอบการด าเนินงาน
ต่างกนั ตามสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สังคม และสภาพความสัมพนัธ์ท่ีเป็นมาแต่อดีต หากแต่
เน้ือหาของการด าเนินงานจะคลา้ยคลึงกนั เราแบ่งธนาคารพาณิชยต์ามขอบข่าย การด าเนินงานได ้2 
แบบ คือ ธนาคารพาณิชย์ในระบบธนาคารเด่ียว (unit banking) และธนาคารพาณิชย์ในระบบ
ธนาคารสาขา (branch banking) ระบบธนาคารเด่ียว หมายถึง ระบบท่ีธนาคารพาณิชยแ์ต่ละแห่งมี
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ส านักงานเพียงแห่งเดียว ด าเนินการโดยเอกเทศ ไม่อยู่ใตก้ารควบคุมของธนาคารอ่ืน และไม่มี
ธนาคารใดอยู่ในการควบคุมของตน ธนาคารลกัษณะน้ี แพร่หลายมากในสหรัฐอเมริกา มกัจะเป็น
ธนาคารท่ีตั้งในทอ้งถ่ิน และด าเนินงานโดยบุคคลในทอ้งถ่ิน เพื่อสนองความตอ้งการดา้นบริการ
ทางการเงินของบุคคลในชุมชนนั้น 
  ระบบธนาคารสาขา หมายถึง ระบบการ ธนาคารพาณิชย์ท่ีธนาคารแห่งหน่ึง 
มีสาขามากมายหลายแห่ง กระจายอยู่ทั่วประเทศ หรือในต่างประเทศด้วย เพื่อความสะดวก 
ในการโยกย้าย ถ่ายเทเงินทุนระหว่างประเทศ และให้บริการด้านธุรกิจทั้ งในประเทศ และ
ต่างประเทศแก่ลูกคา้ของธนาคาร สาขาแต่ละแห่งจะให้บริการในทอ้งถ่ินท่ีสาขาตั้งอยู ่แต่นโยบาย
การด าเนินงานอยู่ท่ีส านักงานใหญ่ ระบบธนาคารพาณิชยใ์นประเทศต่างๆ ในยุโรปเป็นระบบ
ธนาคารสาขา เช่นเดียวกบัประเทศไทย 
  ตามพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย์ พ .ศ. 2505 ซ่ึ งแก้ไขเพิ่ม เติมโดย
พระราชบญัญัติ การธนาคารพาณิชย์ (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2522 "การธนาคารพาณิชย์" หมายความว่า 
"การประกอบธุรกิจประเภทรับฝากเงินที่ ต้องจ่ายคืน เมื่อทวงถาม หรือเมื่อส้ินระยะเวลา 
อนัก าหนดไว้ และใช้ประโยชน์เงินน้ัน ในทางหน่ึง หรือหลายทาง เช่น (ก) ให้สินเช่ือ (ข) ซ้ือขายตั๋ว
แลกเงิน หรือตราสารเปลี่ยนมืออื่นใด (ค) ซ้ือขายเงินปริวรรตต่างประเทศ " การด าเนินงาน  
ของธนาคารพาณิชย ์เปรียบเสมือนเป็นตวักลางทางการเงิน ท าหน้าท่ีรับฝากเงิน และกูย้ืมเงิน จาก
แหล่งต่างๆ ท่ีมีเงินเหลือ มาให้กูย้ืมต่อ แก่ผูท่ี้ตอ้งการเงิน โดยธนาคารพาณิชยจ่์ายดอกเบ้ียจ านวน
หน่ึงให้กบัผูฝ้ากเงิน และผูใ้ห้กู ้และคิดดอกเบ้ียจากผูท่ี้กูย้ืมเงิน จากธนาคารพาณิชยใ์นอตัราท่ีสูง
กว่า ธนาคารไดร้ายไดจ้ากส่วนต่าง ของอตัราดอกเบ้ีย ส่วนต่างนั้น รายไดน้ี้ ธนาคารน ามาใช้เป็น
ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน เช่น เงินเดือน ค่าจ้าง ค่าอาคาร และวสัดุต่างๆ รายได้ส่วนท่ีเหลือ 
หลงัจากการจ่ายค่าใช้จ่ายเหล่าน้ี ถือเป็นก าไรจากการประกอบการ ซ่ึงพิจารณาการด าเนินงานได ้
จากงบการเงิน ของธนาคารพาณิชย ์
  ธนาคารพาณิชยมี์เงินรับฝากเป็นแหล่งท่ีมาของเงินทุน (source of funds) ท่ีส าคญั
ในการด าเนินงาน รองลงมาคือ เงินกู้ยืม และเงินส่วนของผูถื้อหุ้นของธนาคารพาณิชยน์ั้นๆ เอง  
ซ่ึงจะมีจ านวนค่อนขา้งนอ้ย เม่ือเทียบกบัเงินรับฝาก 
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 2.3 เงินรับฝากที่ธนาคารพาณิชย์รับฝากจากประชาชนทั่วไป แบ่งออกเป็นประเภท
ใหญ่ๆ ตามลกัษณะของระยะเวลาของการฝากได้เป็น 3 ประเภท คือ  

  2.3.1 เงินฝากกระแสรายวัน  
    เงินฝากประเภทน้ีเป็นเงินฝาก ท่ีผู ้ฝากจะโอนจ่ายเงินในบัญชีของตน  
ให้กับผู ้อ่ืน ได้ด้วยการเขียนเช็คสั่งจ่าย ธนาคารพาณิชย์จะโอนเงิน จ านวนเท่ากับท่ีผูส้ั่งจ่าย  
(ผูเ้ป็นเจา้ของบญัชี) ระบุไวบ้นเช็ค ให้กบัผูท่ี้น าเช็คมาข้ึนเงิน หรือจ่ายให้กบัธนาคารอ่ืน ท่ีส่งเช็ค
ฉบบันั้น มาเรียกเก็บ ปกติธนาคารจะไม่ให้ดอกเบ้ียส าหรับเงินฝากประเภทน้ี เพราะถือวา่ บญัชีน้ี
ให้ประโยชน์ทางออ้มท่ีไม่เป็นตวัเงินกบัผูฝ้าก คือ ท าให้ผูฝ้ากไดรั้บความสะดวกในการใชจ่้ายเงิน 
โดยเขียนเช็คสั่งจ่าย แทนการเบิกเงินสดจากธนาคาร 

  2.3.2 เงินฝากออมทรัพย์  
    เงินฝากประเภทน้ีเป็นเงินฝากท่ีสนับสนุนการออมของผู ้ออมรายย่อย 
ธนาคารจะไม่ก าหนดจ านวนเงินขั้นต ่าท่ีจะรับฝากแต่ละคร้ัง หรือก าหนดไวต้  ่ามาก จึงเป็นบญัชี 
ท่ีผูอ้อมอาจน าเงินฝากไว ้แมว้่าจะเป็นเงินจ านวนเล็กน้อย บญัชีเงินฝากประเภทออมทรัพย ์ไม่มี
ก าหนดเวลาของการรับฝากเหมือนเงินฝากประจ า ธนาคารใหด้อกเบ้ียส าหรับเงินท่ีฝากคา้งไว ้แมว้า่ 
ดอกเบ้ียจะต ่ากว่าเงินฝากประจ า แต่เงินฝากประเภทออมทรัพยใ์ห้ความสะดวกในการถอนเงิน
มากกวา่ 
  2.3.3 เงินฝากประจ า  
    เป็นเงินฝากท่ีผูฝ้าก จะก าหนดระยะเวลาของการฝากไว ้เช่น เป็นเงินฝาก
ระยะ 6 เดือน 1 ปี 2 ปี เป็นต้น ปกติ ธนาคารจะก าหนดจ านวนเงินขั้นต ่ าท่ีธนาคารจะรับฝาก 
ส าหรับการฝากแต่ละคร้ัง เงินฝากประเภทน้ี จะไดด้อกเบ้ียสูงกวา่เงินฝากประเภทอ่ืน เพราะเงินฝาก
ท่ีมีระยะเวลาก าหนดแน่นอน และมีระยะเวลานาน เป็นเงินท่ีธนาคารพาณิชย์จะน าไปหา
ผลประโยชน์ไดส้ะดวกกว่าเงินฝากประเภทอ่ืน ไม่ตอ้งเผื่อเงินส ารองไวเ้พื่อถอน มากเท่ากบัเงิน
ฝากประเภทอ่ืน การถอนเงินฝากประเภทน้ีกบัธนาคารพาณิชยใ์นเมืองไทยนั้น ผูฝ้ากอาจถอนได ้
เม่ือตอ้งการ ไม่มีการก าหนดว่า ให้ผูฝ้ากแจง้ล่วงหน้า แต่เม่ือผูฝ้ากขอถอนเงินก่อนท่ีเงินฝากนั้น  
จะถึงก าหนด ตามท่ีตกลงท าสัญญาไวก้บัธนาคาร เม่ือแรกฝาก ธนาคารพาณิชยจ์ะหกัลดดอกเบ้ียลง 
จากท่ีไดต้กลงไวเ้ดิม 
  นอกจากเงินฝากทั้ง 3 ประเภทใหญ่ท่ีกล่าวมาแลว้ ธนาคารพาณิชยย์งัมีโครงการ
ส่งเสริมการออมอีกหลายประเภท เพื่อให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะรายไดข้องผูฝ้าก เช่น การรับฝาก 
จากผูฝ้ากเป็น ประจ าทุกเดือนเป็นจ านวนเงินเดือนละเท่าๆ กนั ตามระยะเวลาท่ีตกลงกนัไว ้เช่น 2 ปี 
หรือ 3 ปี เม่ือฝากครบตามระยะเวลาท่ีก าหนด ธนาคารพาณิชยจ์ะจ่ายคืนเงินให้ พร้อมทั้งสมทบเงิน
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ให้อีกจ านวนหน่ึง ซ่ึงเป็นดอกเบ้ีย ดอกเบ้ียจ านวนน้ี เม่ือค านวณออกมาจะใกลเ้คียงกบัดอกเบ้ียเงิน
ฝากประจ า 
  ธนาคารพาณิชยน์ าเงินท่ีได้จากการรับฝากเงิน การกู้ยืม และเงินทุนของตนเอง  
ไปให้กู้ยืมแก่ลูกค้า ลงทุนซ้ือสินทรัพยท์างการเงิน และด าเนินธุรกิจอ่ืนในขอบเขต ท่ีธนาคาร
พาณิชย์ พึงกระท าได้ตามพระราชบัญญัติการธนาคาร พาณิชย์ พ.ศ. 2505 ซ่ึงแก้ไขเพิ่มเติม  
โดยพระราชบญัญติัการธนาคารพาณิชย ์(ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2522 เพื่อก่อใหเ้กิดรายไดต่้อไป 
  ทางใชไ้ปของเงินทุนของธนาคาร พาณิชย ์(use of funds) มีรายการท่ีส าคญัอนัเป็น 
ธุรกิจหลกัของธนาคารพาณิชย ์คือ เงินให้กูย้ืม มีอตัราประมาณร้อยละ 75 ของสินทรัพยท์ั้งหมด 
รองลงมาคือการลงทุนในหลกัทรัพยต่์างๆ ทั้งในภาคเอกชน และรัฐบาล เช่น ซ้ือพนัธบตัร และตัว๋
เงินคลงัของรัฐบาล หรือซ้ือหุ้นของ บริษทัต่างๆ นอกจากน้ี ยงัมีการน าเงินทุนไปใช้ในการลงทุน
สร้างอาคารส านักงาน และซ้ือสินทรัพย์อ่ืนๆ และธนาคารพาณิชย์ยงัต้องกันเงินส่วนหน่ึงไว ้ 
เป็นเงินส ารอง เพื่อใชใ้นการเบิกถอน ของผูฝ้ากเงินดว้ย 
  เงินให้กู้ยืมของธนาคารพาณิชย์ส่วนใหญ่ จะเป็นเงินให้กู้ยืมระยะสั้ น เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัแหล่งท่ีมาของเงินทุน อนัไดแ้ก่ เงินรับฝากจากประชาชน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นเงินรับฝาก
อาย ประมาณ 1 ปี ด้วยเหตุน้ี เงินให้กู้ยืมของธนาคารพาณิชย์จึงมุ่งให้กู้ยืม เพื่อใช้เป็นเงินทุน
หมุนเวียนในกิจการค้าปลีก และคา้ส่ง อุตสาหกรรม และการน าเข้า และส่งออกสินค้า รวมกัน
มากกว่าร้อย ละ 50 ของเงินให้สินเช่ือทั้งหมด กิจการดงักล่าว นับเป็นภาคเศรษฐกิจ ท่ีเจริญแล้ว 
และให้ผลตอบแทนต่อเงินลงทุนสูง ส่วนในภาคเศรษฐกิจท่ียงัไม่เจริญ เช่น ภาคเกษตรนั้น ธนาคาร
พาณิชย ์ถูกก าหนดโดยขอ้บงัคบั ของธนาคารแห่งประเทศไทย ให้ปล่อยสินเช่ือหรือให้กูย้มืแก่ภาค
เกษตร ไม่ต ่ ากว่าร้อยละ 13 ของยอดเงินฝากรวมของธนาคารนั้ น ในส้ินปีท่ีผ่านมา โดยจะ
ด าเนินการให้กู้ยืมเอง หรือน าไปฝากกบัธนาคาร เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เพื่อให้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร น าไปให้เกษตรกร หรือสถาบนัเกษตรกรกูย้ืมแทน 
ตามนโยบายของทางการ ท่ีต้องการให้ธนาคารพาณิชย์ปล่อยสินเช่ือไปสู่ภาคเศรษฐกิจ  
ท่ีมีประโยชน์ต่อการพฒันาประเทศ โดยเฉพาะการพฒันาชนบท ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นภาคเกษตรกรรม 
เงินให้กูอี้กประเภทหน่ึง ท่ีธนาคารพาณิชยใ์ห้ความสนใจ และให้กูย้ืมมากข้ึนคือ การให้กู้ยืมแก่
บุคคลทัว่ไป เพื่อจดัหาท่ีอยูอ่าศยัเป็นของตนเอง ซ่ึงเป็นเงินให้กูย้ืม ท่ีมีความเส่ียงน้อยมาก ส าหรับ
ธนาคารพาณิชยเ์อง แต่เป็นเงินกูใ้นระยะค่อนขา้งยาว 
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 2.4 การให้กู้ยมืหรือการให้สินเช่ือของธนาคารพาณชิย์แยกได้เป็น 3 ประเภท คือ 
  2.4.1 เงินให้กู้  
    เป็นเงินท่ีธนาคารพาณิชยใ์ห้แก่ลูกคา้เป็นเงินกอ้น ลูกคา้ผูกู้จ้ะเบิกเงินไปได้
ทั้งจ  านวน เพื่อน าไปใช้ตามวตัถุประสงค์ของตน ผูข้อกูต้อ้งช าระดอกเบ้ียเต็มตามจ านวนเงินท่ีกู ้
นบัตั้งแต่วนัท่ีเร่ิมสัญญากู ้ไม่วา่ผูกู้จ้ะเบิกเงินกอ้นนั้นไปใช ้หรือยงัฝากไวก้บัธนาคาร ดงันั้น ผูท่ี้ขอ
กูเ้งินประเภทน้ี จะตอ้งมีโครงการใชเ้งินพร้อมอยูแ่ลว้ และหากมีเงินเหลือก็จะตอ้งแสวงหาท่ีลงทุน
ชัว่คราว เพื่อใหเ้งินท่ีเหลือไดด้อกผล พอจะชดเชยกบัส่วนของดอกเบ้ีย ท่ีตอ้งเสีย ส าหรับเงินกูจ้าก
ธนาคารพาณิชย ์
  2.4.2 เงินเบิกเงินบัญชี  
    แตกต่างจากเงินให้กูต้รงท่ีว่า เม่ือผูกู้ท้  าสัญญาขอกูแ้บบเบิกเงินเกินบญัชีกบั
ธนาคารแลว้ ธนาคารยงัไม่ถือว่า ผูกู้ ้เป็นลูกหน้ี ของธนาคาร จนกว่าผูกู้จ้ะไดใ้ช้จ่ายเงินเกินบญัชี
กระแสรายวนัท่ีตนมีอยูก่บัธนาคาร ธนาคารจะยินยอมให้ผูกู้เ้บิกเงินเกินจ านวนเงิน ท่ีมีอยูใ่นบญัชี
กระแสรายวนัของผูกู้ไ้ด ้เท่ากบัจ านวนเงินท่ีก าหนดเอาไวใ้นสัญญา ภายในช่วงเวลาอายขุองสัญญา 
ผูกู้จ้ะใช้เงินเม่ือใดก็ไดต้ามตอ้งการ และเม่ือใดท่ีผูกู้มี้เงินก็น าเงินมาฝากเขา้บญัชี เพื่อลดยอดเงิน
ส่วนท่ีเบิกเกินบญัชีลง ธนาคารจะคิดดอกเบ้ียเฉพาะส่วนท่ีเจา้ของบญัชี เบิกเกินบญัชี และเฉพาะ
วนัท่ีมีการเบิกเกินบญัชีจริงเท่านั้ น สัญญาเงินกู้ชนิดน้ี เป็นสัญญาท่ีสะดวก ส าหรับผูท้  าการค้า  
ท่ีบางเวลาตอ้งใชเ้งินจ านวนมาก แต่ตอ้งการเงินไปใชเ้ป็นช่วงเวลาไม่นานนกั วิธีเบิกเกินบญัชีเป็น
วิธีปฏิบติัของการธนาคารพาณิชยใ์นองักฤษ และในประเทศไทยดว้ย ส่วนวิธีการให้กูย้ืมเงินกอ้น 
เป็นวธีิท่ีธนาคารพาณิชยใ์นสหรัฐอเมริกา นิยมใชใ้นการใหกู้ย้มืเงินแก่ลูกคา้ 
  2.4.3 ต๋ัวเงินซ้ือลด  
    เป็นวิธีการให้เงินกูเ้พื่อการคา้ โดยธนาคารพาณิชยจ์ะรับซ้ือตัว๋เงิน ท่ีพ่อคา้
รายหน่ึง ออกให้พ่อคา้อีกรายหน่ึง ตัว๋เงินน้ีเป็นตัว๋เงินท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการซ้ือขายสินคา้ ซ่ึงจะมี
การช าระเงินในภายหลงั พ่อคา้ท่ีไดรั้บตัว๋เงิน แต่ตอ้งการเงินสดไปใช ้จะน าตัว๋เงินน้ี ไปขายลดต่อ
ให้กบัธนาคารพาณิชย ์ตัว๋เงินประเภทน้ี จะเป็นตัว๋ท่ีมีการช าระเงิน ตามจ านวนท่ีระบุไวบ้นหนา้ตัว๋ 
ในวนัท่ีตัว๋เงินครบก าหนด ธนาคารรับซ้ือตัว๋เงินในรูปของการซ้ือลด คือ ธนาคารให้ราคาแก่ผูท่ี้น า
ตัว๋เงินมาขายไม่เต็มตามราคา ท่ีระบุไวบ้นหน้าตัว๋ ส่วนต่างของจ านวนเงิน ท่ีธนาคารช าระเป็นค่า
ซ้ือลดตัว๋เงิน กบัจ านวนเงินท่ีธนาคารไดรั้บตามหนา้ตัว๋เงิน เม่ือครบก าหนด คือ ดอกเบ้ียท่ีธนาคาร
ไดรั้บจากการซ้ือลดตัว๋เงินดงักล่าว ตัว๋เงินมี 3 ชนิด คือ เช็ค ตัว๋สัญญาใชเ้งิน และตัว๋แลกเงิน ตัว๋เงิน
ส่วนใหญ่ท่ีธนาคารพาณิชยซ้ื์อลดไว ้ไดแ้ก่ เช็ค 
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  ในการให้กู้ยืมเงินด้วยวิธีต่างๆ ธนาคาร พาณิชย์จะต้องพิจารณาด้วยความ
ระมดัระวงั เพื่อให้มีความมัน่ใจพอสมควรวา่ จะไดเ้งินคืน เม่ือครบก าหนดตามสัญญา ถา้เป็นการกู้
ไปท าธุรกิจจะตอ้งศึกษาฐานะทางการเงินของธุรกิจ และโครงการท่ีจะน าเงินกูไ้ปใช้วา่ เหมาะสม 
และให้ผลตอบแทนท่ีคุม้ค่ากบัการลงทุนหรือไม่ ธนาคารอาจจะให้กูย้ืม โดยให้มีผูค้  ้าประกนั หรือ
เรียกหลกัทรัพยเ์ป็นประกนัการช าระหน้ีคืน เม่ือครบก าหนด หลกัทรัพยท่ี์ค ้ าประกนัอาจจะเป็น
ท่ีดิน เงินฝากประจ า และสินทรัพยท์างการเงินอ่ืนๆ 
  ธุรกิจการรับฝากเงิน และให้กู้ยืมเงิน ถือเป็นธุรกิจหลักของธนาคารพาณิชย ์
แต่โดยปกติแล้ว ธนาคารพาณิชยย์งัมีบริการอ่ืนให้แก่ลูกคา้อีกหลายประการ โดยเฉพาะบริการ
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเงิน และการจดัการการเงินของลูกคา้ ทั้งท่ีเป็นบุคคลธรรมดา นกัธุรกิจ และ
บริษทั ห้างร้าน บริการน้ีอยูใ่นขอ้ก าหนดของกฎหมาย และประเพณีปฏิบติัของธนาคารพาณิชยจ์ะ
ท าได ้ดงัต่อไปน้ี 
 2.5 การรับรองและการค า้ประกนั (acceptance and guarantee) 
  การท าธุรกิจบางชนิด ผูท่ี้ติดต่อกนัจะไม่มีความไวว้างใจกนั เพราะไม่รู้จกักนัดีพอ 
จึงมกัจะพึ่งธนาคารพาณิชยใ์ห้เป็นคนกลาง ท าหนา้ท่ีในการรับรอง หรือค ้าประกนัการจ่ายเงินตาม
ตัว๋เงินท่ีลูกคา้เป็นผูจ่้าย หรือการปฏิบติัตามสัญญา ท่ีลูกคา้ตอ้งปฏิบติัต่อคู่กรณี หากลูกคา้ไม่จ่ายเงิน 
หรือไม่ปฏิบัติตามสัญญา ธนาคารมีภาระต้องชดใช้เงิน หรือค่าเสียหายแทนลูกค้า เช่น การค ้ า
ประกนัผูรั้บเหมา ในการรับเหมาท างานก่อสร้างขนาดใหญ่ การค ้ าประกันบริษทัต่างๆ ต่อทาง
ราชการ ในเร่ืองการช าระค่าภาษีอากร ค่าไฟฟ้า และการค ้าประกนัผูกู้เ้งินในประเทศในการกูย้ืมเงิน
จากสถาบนัการเงินในต่างประเทศ เป็นตน้ การรับรอง และการค ้ าประกนั เป็นธุรกิจ ท่ีธนาคาร
พาณิชยใ์ชช่ื้อเสียงของตนให้เป็นประโยชน์ และไดรั้บผลตอบแทน โดยการเรียกเก็บค่าธรรมเนียม
จากลูกคา้ ก่อนท่ีจะรับรองตัว๋เงิน หรือออกหนงัสือค ้าประกนัให ้
 2.6 การโอนเงิน (transfer payment) 
  การโอนเงิน เป็นบริการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ ในการส่งเงินจากท่ีแห่งหน่ึง
ไปยงัท่ีอีกแห่งหน่ึงในประเทศ และต่างประเทศ โดยโอนผา่นสาขาของธนาคารเดียวกนั หรือโอน
ผา่นธนาคารพาณิชยอ่ื์น หรือโอนผา่นธนาคารตวัแทนในต่างประเทศ 
 2.7 การซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ (foreign exchange) 
  ผูส่้งออกและผูท่ี้เดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศ จะมีเงินตราของประเทศอ่ืน ท่ี
ตอ้งการเปล่ียนเป็นเงินบาท ในขณะเดียวกนัผูท่ี้น าสินคา้เข้า และผูท่ี้จะเดินทางไปต่างประเทศ 
จะต้องการเงินตราต่างประเทศ เพื่อใช้ช าระให้กับต่างประเทศ ธนาคารพาณิชยรั์บซ้ือและขาย
เงินตราต่างประเทศ โดยไดรั้บก าไรจากส่วนต่างระหวา่งราคาซ้ือ ซ่ึงถูกกวา่ราคาท่ีธนาคารพาณิชย์
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ขาย ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ให้บริการซ้ือขายเงินตราต่างประเทศเช่นน้ีได ้และยงัมีบุคคล
บางราย ไดรั้บอนุญาตจากทางการ ให้ประกอบธุรกิจซ้ือขายเงินตราต่างประเทศไดด้ว้ย แต่ขอบเขต
ของการประกอบธุรกิจ จะจ ากดัไวแ้คบกวา่ของธนาคารพาณิชย ์
 2.8 การเรียกเกบ็เงินตามตราสารเพือ่ลูกค้า (bill for collection) 
  การเรียกเก็บเงินตามตราสาร เพื่อลูกคา้ เป็นบริการท่ีธนาคารให้แก่ลูกคา้ท่ีมีบญัชี
เงินฝากกบัธนาคาร ดว้ยการเรียกเก็บเงินตามเช็ค ดราฟต ์ตัว๋แลกเงิน และตราสารทางการเงินอ่ืนๆ 
ท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกันให้แก่ลูกค้า เม่ือเรียกเก็บเงินได้ ธนาคารจะน าเงินเข้าบัญชีให้ลูกค้า 
ธนาคารให้บริการเรียกเก็บเงินทั้งภายในประเทศ และระหว่างประเทศ โดยธนาคารจะเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมจากลูกคา้  
 2.9 บริการอืน่ๆ (other business)  
  ธนาคารพาณิชย์ให้บ ริการเพื่ อประโยชน์ของลูกค้า โดยลูกค้าอาจจะเสีย
ค่าธรรมเนียม ส าหรับบริการบางอยา่งหรือไม่เสียเลยก็ได ้เช่น  
  1. บริการรับฝากของมีค่า โดยการใหเ้ช่าตูนิ้รภยั  
  2. บริการช าระค่าไฟฟ้า ค่าน ้ าประปา ค่าโทรศพัท์ ค่าภาษี และค่าธรรมเนียม 
ใหแ้ก่ส่วนราชการและองคก์ารต่างๆ ผา่นทางธนาคารพาณิชย ์ 
  3. บริการออกเช็คของขวญัเพื่องานมงคลต่างๆ  
  4. บริการออกบตัรเครดิต เพื่อบริการลูกค้าในการซ้ือสินคา้ตามสถานบริการ และ
หา้งสรรพสินคา้ โดยไม่ตอ้งจ่ายเงินสดทนัที  
  5. บริการรับฝาก และจ่ายเงิน โดยเคร่ืองอัตโนมัติ "บริการเงินด่วน"  ATM 
(automatic teller machine)  
  6. บริการจ่ายเงินเดือนพนกังานของลูกคา้ ท่ีเป็นบริษทั หา้งร้าน และส่วนราชการ  
  7. บริการส่งเงินเพื่อการศึกษาในต่างประเทศใหลู้กคา้ 
 

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
 3.1 ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค 
  พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคท าการ
คน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑ์และการบริการ ซ่ึงคาดหวงัวา่จะสนอง
ความตอ้งการของเขา (Schiffman & Kanuk, 2004, p.5)  
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  พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคเก่ียวกบั
การซ้ือและการใชสิ้นคา้ กล่าวคือ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจ และมี
ผลท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ ถา้กลยุทธ์ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคได้ และเพื่อสอดคล้องกบัแนวคิดทางการตลาดท่ีว่า การทาให้ลูกคา้พึงพอใจตอ้งศึกษา
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค เพื่อจดัส่ิงกระตุน้หรือกลยุทธ์การตลาดเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, หนา้ 124)  
  พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวข้อง
โดยตรงกบัการจดัหาและการใชผ้ลิตภณัฑ์ รวมถึงกระบวนการตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึนก่อน และมีส่วน
ในการก าหนดใหมี้การกระท า (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543, หนา้ 27)  
  พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระท าหรือการแสวงหา เก่ียวขอ้งการจดัหาหรือ 
การตดัสินใจในการเลือกสรร การซ้ือ การใช้ การประเมินผลและการจบัจ่ายใช้สอยซ่ึงสินคา้หรือ
บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือความพึงพอใจ (กาญจนา ปลอ้งอ่อน, 2551, หนา้ 10)  
  การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการวิจยั
หรือคน้หาเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือหรือการใช้ของผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ
และพฤติกรรมของเขา ค าตอบท่ีได้จะช่วยให้นักการตลาดจดักลยุทธ์การตลาดท่ีสามารถสนอง
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม  
 3.2 ค าถามทีช่่วยในการวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค คือ 6Ws และ 1H 
ซ่ึงประกอบด้วย 
  Who?, What?, Why?, Who?, When?, และ How? เพื่ อค้นหาคาตอบ 7 ค าตอบ 
หรือ 7Os ซ่ึงประกอบด้วย Occupants, Objects, Objectives, Organization, Occasions, Outlets และ 
Operations จากค าถาม 7 ค าถาม เพื่อหาค าตอบ 7 ค าตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ค าถามเหล่าน้ี
สามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นการวจิยัตลาดตลอดจนการใชก้ลยทุธ์การตลาดให้สอดคลอ้งกบัคาตอบ
เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538, หนา้ 10)  
 3.3 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค ไดแ้ก่  
  1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural Factor) วฒันธรรมจะเป็นตวัก าหนดและ 
ควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคมหน่ึง แบ่งออกเป็น วฒันธรรมพื้นฐาน (Culture) และ 
วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย (Subculture)  
  2. ปัจจยัดา้นสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวติประจ าวนั ไดแ้ก่  
กลุ่มอา้งอิง (Reference Groups)  
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  3. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) ไดแ้ก่ อาย ุ(Age), วงจรชีวติครอบครัว  
(Family Life Cycle Stage), อาชีพ (Occupation), โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances)  
หรือรายได ้(Income), การศึกษา (Education), ค่านิยมหรือคุณค่า (Value) และรูปแบบการด ารงชีวติ  
(Lifestyle)  
  4. ปัจจยัทางจิตวทิยา (Psychological Factors) เป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมี 
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ ประกอบดว้ย การจูงใจ (Motivation), การรับรู้ (Perception),  
การเรียนรู้ (Learning), ความเช่ือ (Beliefs), ทศันคติ (Attitudes), บุคลิกภาพ (Personality) และ 
ทฤษฎีฟรอยด ์(Freud Theory)  
 3.4 โมเดลของพฤติกรรมผู้บริโภค(Customer Behavior Model)  
  เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการตดัสินใจซ้ือ โดยเม่ือผูบ้ริโภค
ไดรั้บส่ิงกระตุน้ดา้นการตลาดและส่ิงกระตุน้ดา้นอ่ืน ๆ จึงท าให้ความตอ้งการส่วนบุคคลผา่นเขา้มา
ในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงทางผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่อาจคาดคะเนได ้
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ตามลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือ (Loudon & Bitta, 1993, p.22 อา้งถึงใน รัตนา พงศจ์ารุสถิต, 2541) จนมีการตองสนอง
ของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) 
 

 
 

ภาพท่ี 2.1  โมเดลของพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
 
ท่ีมา : Schiffman & Kanuk (2004) 
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  จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ให้เกิดความตอ้งการก่อน แลว้
ท าให้เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันั้นโมเดลน้ีจึงอาจเรียกวา่ S-R Theory โดยทฤษฎี เอส-อาร์ 
(S-R Theory) เป็นทฤษฎีท่ีอธิบายถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคดา้นจิตวิทยาท่ีศึกษาเหตุจูงใจท่ีทาให้
เกิดการบริโภคผลิตภณัฑ ์(Schiffman & Kanuk, 2004, p.657)  
  ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และส่ิงกระตุน้จาก
ภายนอก (Outside Stimulus) ส่ิงกระตุ้นถือเป็นเหตุแรงจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้ ซ่ึงอาจเป็นเหตุ  
จูงใจซ้ือดา้นเหตุผลหรือเหตุจูงใจดา้นจิตวทิยาก็ได ้
 

4. แนวคดิส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541) ได้อา้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ (Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะได้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

 4.1 ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
  หมายถึง เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความต้องการของมนุษยไ์ด้คือ ส่ิงท่ี
ผู ้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้ น ๆ 
โดยทัว่ไปแล้ว ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งได้ และ ผลิตภณัฑ์ท่ีจบั
ตอ้งไม่ได ้
 4.2  ด้านราคา (Price) หมายถึง 
  หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) 
ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้ น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้ น  
การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการชัดเจน และง่ายต่อ 
การจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
 4.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
  หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอบริการ 
ให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ 
ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) 
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 4.4 ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
  หมายถึง เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ชบ้ริการ โดยมี
วตัถุประสงค์ท่ีแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม การใช้บริการและเป็นกุญแจ
ส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
 4.5 ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 
  หมายถึง เป็นการอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อ ให้สามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
และผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 4.6 ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and  
Presentation) 
  หมายถึง เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายาม
สร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ 
ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ี
รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
 4.7 ด้านกระบวนการ (Process) 
  หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการ 
ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
ประทบัใจ 
 

5. ผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 ณิชชารีย ์ เกียรติเจริญวุฒิ (2550) ได้ท าการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของ
ลูกคา้ในห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ บางแค กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจยัทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารและพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกคา้ 
ในห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ บางแค กรุงเทพมหานคร รวมทั้งศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน
บุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ บางแค กรุงเทพมหานคร  
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คน และใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
SPSS/PC ส าหรับสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและ 
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ค่าไคสแควร์ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารใน
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ บางแค กรุงเทพมหานคร คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดั
จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารใน
หา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล์ บางแค กรุงเทพมหานครเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย ลูกคา้ส่วนใหญ่
มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพพนกังานบริษทั/รับจา้ง
ทัว่ไป เป็นผูมี้รายไดร้ะหวา่ง 10,000  –  20,000 บาทต่อเดือน พฤติกรรมการใชบ้ริการคือ ฝาก-ถอน 
ธนาคารท่ีใช้บริการเป็นประจ ามากท่ีสุด คือ ธนาคารกรุงเทพ สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการท่ีติดต่อเป็น
ประจ าคือ การบริการท่ีประทบัใจของพนกังาน ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารในรอบ 1 เดือนคือ 
3 – 4 คร้ัง ปริมาณรายการท่ีใช้บริการโดยเฉล่ียต่อคร้ังคือ จ านวน 1 – 2 รายการ วนัท่ีใช้บริการ
ธนาคารบ่อยท่ีสุดคือ วนัธรรมดา ช่วงเวลาท่ีไปใชบ้ริการธนาคารคือ 10.00  น. – 12.00 น. ความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการพบว่า เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการธนาคารในห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์
บางแค กรุงเทพมหานคร 
 ศศิวรรณ  ช่วยชู (2551) ได้ท าการศึกษาการเปรียบเทียบการให้บริการของธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในห้างสรรพสินคา้ กบั สาขาปกติ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะ
และพฤติกรรม ความแตกต่างของผูเ้ขา้ใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ระหวา่งสาขา
ท่ีเปิดให้บริการภายในห้างสรรพสินค้า และ สาขาปกติ และเพื่อศึกษาแนวทางในการวิเคราะห์
ตน้ทุนและผลประโยชน์ของการจดัตั้งสาขาของธนาคารภายในห้างสรรพสินคา้ และ สาขาปกติ 
การวิจยัคร้ังน้ีใช้วิธีการรวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามเป็นจ านวน 500 คนให้กบัผูท่ี้เขา้
ใช้บริการในสาขาดงักล่าว ผลจากการศึกษาสาขาท่ีเปิดท าการภายในห้างสรรพสินคา้และสาขาท่ี
เปิดปกตินั้น พบว่า กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีมีช่วงอายุระหว่าง 25 – 30 ปี มีสถานภาพ
โสด มีวุฒิการศึกษา ปริญญาตรี และส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน ซ่ึงระยะเวลาในการเป็น
ลูกคา้จะอยูท่ี่ประมาณ 1 – 5 ปี กลุ่มตวัอยา่งบางกลุ่มจะมาติดต่อธุรกรรมกบัทางธนาคารนานๆคร้ัง 
คือ ภายใน 1 เดือน จะเขา้ใชบ้ริการ 3 – 4 คร้ัง และมีลูกคา้บางกลุ่มท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ 1 – 2 วนัท า
การภายใน 1 สัปดาห์ ดา้นเวลากลุ่มตวัอยา่งนิยมเขา้ใชบ้ริการธนาคารท่ีเปิดภายในห้างสรรพสินคา้
ในช่วงเวลาประมาณ 18.00 น. – 20.00 น. ซ่ึงระยะเวลาดงักล่าวเป็นช่วงท่ีกลุ่มตวัอยา่งสะดวกในการ
มาใชบ้ริการอาจจะเป็นช่วงหลงัเวลาเลิกงาน เลิกจากการเรียน เป็นตน้ ส่วนดา้นสาขาท่ีเปิดตามปกติ
นั้น กลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่นิยมเขา้ใชบ้ริการในช่วงเวลา 12.00 น. – 14.00 น. ระยะเวลาดงักล่าว
จะเป็นช่วงท่ีพนกังานบริษทัท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งโดยส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงเวลาพกักลางวนั หรือช่วงท่ี
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ว่างจากการท างาน เหตุผลหลกัในการเขา้มาใช้บริการจะเน้นท่ีการเดินทางท่ีสะดวกและอยู่ใกล้เป็น
หลกั จากการวิจยัพบว่าแรงจูงใจท่ีท าให้กลุ่มตวัอยา่งเขา้มาใช้บริการธนาคารภายในห้างสรรพสินคา้
เน่ืองจากเวลาในการเปิดท าการท่ีมากกวา่ในสาขาปกติ และแรงจูงใจในการเขา้ใช้สาขาท่ีเปิดตามปกติ
จะเป็นการเดินทางท่ีสะดวก การท าธุรกรรมในห้างสรรพสินค้านั้ นกลุ่มลูกคา้มกัจะนิยมใช้เคร่ือง
อตัโนมัติเป็นหลักเพื่อท ารายการฝาก ถอน โอน ปรับยอดสมุดบัญชี และใช้ในการสอบถามยอด  
ส่วนทางด้านสาขาท่ีเปิดในเวลาปกตินั้นกลุ่มตวัอย่างนิยมเข้าใช้บริการท่ีหน้าเคาน์เตอร์ในการท า
รายการฝาก ถอน โอน มากกวา่ อาจเน่ืองมาจากในสาขาปกตินั้นขนาดของสาขา และจ านวนพนกังาน
มีเพียงพอต่อการให้บริการมากกวา่ เป็นตน้ ในส่วนของการศึกษาเปรียบเทียบตน้ทุนและผลประโยชน์
ของสาขานั้น เป็นการศึกษาถึงรายไดท่ี้สาขาจะไดรั้บ อนัไดแ้ก่ รายไดจ้ากดอกเบ้ียและเงินปันผล เป็น
รายไดท่ี้สาขาไดรั้บจากเงินให้สินเช่ือ รายไดท่ี้มิใช่ดอกเบ้ียและเงินปันผล ไดแ้ก่ รายไดค้่าธรรมเนียม
และบริการอ่ืนๆ เป็นตน้ 
 สุณีย ์ รัตนพิสุทธ์พนัธ์ุ (2552) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
ในห้างสรรพสินคา้เขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของ
ผูใ้ช้บริการในห้างสรรพสินคา้เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ในห้ างสรรพสินค้าเขตก รุงเทพมหานครและข้อ เสนอแนะของผู ้ใช้บ ริการใน
หา้งสรรพสินคา้เขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจท่ีใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการวิจยัจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คนโดยใช้วิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ ใชก้ารวิเคราะห์
ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนาดว้ยการแจกแจงจ านวนและค่าร้อยละ ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยใ์นหา้งสรรพสินคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหวา่ง 31 – 40 ปี การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 15,000 – 25,000 บาท ผูใ้ช้บริการ
ธนาคารพาณิชยส่์วนใหญ่ใช้บริการดา้นเงินฝาก ประเภทเงินฝากออมทรัพย ์ตอ้งการทราบความ
เคล่ือนไหว บริการใหม่ๆของกิจการธนาคาร ใช้บริการน้อยกว่า 1 คร้ัง/สัปดาห์ ช่วงเวลาท่ีไปใช้
บริการ 16.01 น. – 19.00 น. ระยะเวลาท่ีไปใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินคา้ 1 – 5 ปี ตอ้งการ
ใหเ้ปิดทุกธนาคารในหา้งสรรพสินคา้ เหตุผลท่ีใชบ้ริการในห้างสรรพสินคา้ เน่ืองจากวนัเวลาท่ีเปิด
ท าการ ความสะดวกในการใชบ้ริการ สามารถใชบ้ริการนอกเวลาท าการปกติ ส าหรับขอ้เสนอแนะ
จากผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นห้างสรรพสินคา้ ส่วนใหญ่ตอ้งการให้ขยายเวลาท าการให้เท่ากบั
เวลาท าการของห้าง ต้องการให้เพิ่มเคาน์เตอร์ให้บริการ และควรเปิดบริการในห้างเล็กๆและ
พนกังานตอบค าถามขอ้มูลตราสารหน้ีไดก้ระจ่างชดัเจน 
 มณฑล อกัษรนิตย ์(2552) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการ
ใช้บริการธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลก มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ
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ธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลก ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลกและศึกษาขอ้เสนอแนะในการพฒันาการให้บริการของ
ธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลก การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจท่ีใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการวิจยัจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คนโดยแบ่งตามสัดส่วนของประชากรกลุ่ม
ตวัอยา่งกระจายไปยงัอ าเภอต่างๆท่ีมีสาขาของธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลกจ านวน 7 อ าเภอ 
ใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าสถิติร้อยละ และทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไวโ้ดยใชว้ิธีการของค่าไค-
สแควร์ จากขอ้มูลในการส ารวจ เพศหญิง จ านวน 248 คน อายุระหวา่ง 26 – 45 ปี สถานภาพสมรส 
มีอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ รายได้ต ่ากว่า 10,000 บาทและมีภูมิล าเนาอยู่ในอ าเภอเมือง
พิษณุโลกมากท่ีสุด ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลกมีพฤติกรรม
การใช้บริการฝากหรือถอนเงิน เลือกใช้บริการเพราะต้องการเก็บออมเงิน ครอบครัวมีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการวนัท่ี 26 – 31 ของเดือน ใช้บริการสาขาของธนาคารออมสินในจงัหวดั
พิษณุโลกท่ีอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยัหรือท่ีท างาน โดยใชบ้ริการกบัพนกังานประจ าสาขาของธนาคารออม
สินในจงัหวดัพิษณุโลก ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินใน
จงัหวดัพิษณุโลก อาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสินใน
จงัหวดัพิษณุโลกมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ลูกคา้ใชบ้ริการฝากเงินหรือถอนเงิน เลือกใชบ้ริการเพราะตอ้งการ
เก็บออมเงิน ครอบครัวมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ ใช้บริการสาขาของธนาคารออมสินใน
จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีอยู่ใกล้ท่ีพกัอาศยัหรือท่ีท างาน โดยใช้บริการกับพนักงานประจ าสาขาของ
ธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินในจังหวดัพิษณุโลก ปัจจัยทาง
การตลาดด้านราคาและด้านการจดัจ าหน่ายมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินใน
จงัหวดัพิษณุโลกมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ลูกคา้ใชบ้ริการฝากหรือถอนเงินใชบ้ริการวนัท่ี 26 – 31 ของเดือน
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และส าหรับขอ้เสนอแนะในการพฒันาการให้บริการของ
ธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลก ลูกค้ามีความต้องการเคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติัและช่อง
บริการพิเศษในการท าธุรกรรมทางการเงินเพื่อความสะดวก รวดเร็วในการใชบ้ริการ 
 ภทัรดา นาคบุญช่วย (2553) ได้ท าการศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าในการใช้บริการ
ธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาหาดป่าตอง อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาคุณลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั(มหาชน) 
ศึกษาพฤติกรรมลูกค้าท่ีมาใช้บริการต่างๆของธนาคาร ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับ
พฤติกรรมลูกค้าท่ีมาใช้บริการต่างๆของธนาคาร และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับ
พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการต่างๆของธนาคาร การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจท่ีใช้
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แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 390 คน เก็บตวัอยา่งวิธีตามสะดวก 
ใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใชค้่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าสถิติไค-
สแควร์ ผลการศึกษาพบว่า ประชากรกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26 – 35 ปี 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
10,001 – 20,000 บาท พฤติกรรมการใช้บ ริการพบว่า ลูกค้ามาใช้บ ริการสินเช่ือมากท่ี สุด 
วตัถุประสงค์เพื่อช าระค่าสินคา้/ใช้จ่ายฉุกเฉิน เหตุผลท่ีมาใช้บริการคือ ใกล้ท่ีพกัอาศยั/ท่ีท างาน  
ใช้บริการวนัจนัทร์มากท่ีสุด เวลา 09.30 น. – 11.30 น. ใช้บริการมานาน 2 – 4 ปี ติดต่อใช้บริการ
ธนาคารโดยตรง ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคือ ตนเอง โดยผูบ้ริหารหรือหวัหนา้งาน
เป็นผูแ้นะน าให้มาใชบ้ริการ แหล่งขอ้มูลท่ีท าให้รู้จกัธนาคารคือ พนกังานแนะน าและมีพฤติกรรม
การใช้เงินในการท าธุรกรรมต ่ากว่า 10,000 บาท เพศมีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ 
และแหล่งขอ้มูลท่ีท าให้รู้จกัธนาคาร รายได้มีความสัมพนัธ์กบประเภทการใช้บริการ เหตุผลท่ี
เลือกใช้บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ บุคคลท่ีแนะน าให้มาใช้บริการ และจ านวนเงินการท า
ธุรกรรมต่อคร้ัง 
 
 
 
 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 การศึกษา เร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ 
สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร คร้ังน้ีเป็นการศึกษาโดยใช้ขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดจ้ากการสอบถาม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งในรูปแบบของการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยผูศึ้กษาได้
ด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูลและวธีิทางสถิติท่ีเลือกใช้ 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 1.1 ประชำกร 
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารในห้างบ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งส้ิน 4 ธนาคาร ดงัน้ี ธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ์และธนาคารธนชาต 
 1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
  การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากร แต่ทราบว่า
ประชากรมีจ านวนมาก ดังนั้ นการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ก าหนดโดยใช้สูตรการก าหนดขนาด
ตวัอย่างจากการประมาณค่าร้อยละ กรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร โดยก าหนดการประมาณค่า
ร้อยละท่ีมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2549 
หนา้ 121) ตามสูตรดงัต่อไปน้ี 
 

       n   =         

 
 

      1  
    4e2  
      Z2 
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   โดยท่ี  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
     Z = Z score ข้ึนอยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ ในการวิจยัคร้ังน้ี 
        ก าหนดใหมี้ความเช่ือมัน่ 95% หรือเท่ากบั 0.95 
 
   ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น Z = 1.96 และค่า e = 0.05 

 

   ดงันั้น  n =  
 
 
 
 
 
 
 

  
      = 384.16  ~  385 
 
  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวณไดส้ าหรับการวิจยัคร้ังน้ีเท่ากบั 385 คน และเพื่อ
สร้างความเช่ือมัน่ลดความคลาดเคล่ือนในการเก็บข้อมูล ผูว้ิจยัจะขอใช้ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
จ านวนเท่ากบั 400 คน (ส ารองขอ้มูลไวอี้ก 15 คน) และส าหรับการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งน้ี ผูศึ้กษา
ใชว้ธีิการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรเกบ็ข้อมูล 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลในคร้ังน้ี คือแบบสอบถาม (Questionnaire)  
ประกอบดว้ยค าถามประเภทต่างๆ โดยแบ่งค าถามออกเป็น 4 ส่วนท่ีส าคญัดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี  
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ได้แก่ บริการธนาคารท่ีเลือกใช้ ธนาคารท่ีใช้
บริการมากท่ีสุด เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการธนาคาร ความถ่ีในการใชบ้ริการ เป็นตน้ 
 
 
 
 
 

      1  
   4(0.05)2 
    (1.96)2 
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 ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ท่ีมีต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน  
กรุงเทพมหานคร โดยแสดงระดบัความส าคญัได ้5 ระดบั คือ 
 
   ส าคญัมากท่ีสุด  คะแนนเท่ากบั 5 
   ส าคญัมาก   คะแนนเท่ากบั 4 
   ส าคญัปานกลาง  คะแนนเท่ากบั 3 
   ส าคญันอ้ย   คะแนนเท่ากบั 2 
   ส าคญันอ้ยท่ีสุด  คะแนนเท่ากบั 1 
 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 
 ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้หล่งขอ้มูลในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีโดยใชข้อ้มูล ดงัน้ี 
 3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ 
  ผูศึ้กษาไดท้  าการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ใหก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการธนาคารในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
 3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ 
  ได้จากการศึกษาค้นควา้ และรวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่างๆท่ีเก่ียวข้อง เช่น 
เอกสารจากผูว้ิจยัท่านอ่ืนท่ีไดศึ้กษาไวก่้อนแลว้ รวมทั้งแนวคิดและทฤษฎีต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งจากต ารา
ทางวชิาการในหอ้งสมุด หรือขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต  
 

4. กำรวเิครำะห์ข้อมูลและวธีิทำงสถิติทีใ่ช้ 
 
 เม่ือผูศึ้กษาได้รวบรวมแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว จึงน าข้อมูลมาด าเนินการตาม
ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 4.1 กำรตรวจสอบข้อมูล (Editing) จากแบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดต้รวจสอบความ 
สมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก   
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 4.2 กำรลงรหัส (Coding) ผูศึ้กษาน าแบบสอบถามท่ีไดผ้่านการตรวจสอบความถูกตอ้ง
เรียบร้อยแลว้ น ามาลงรหสัตามท่ีไดมี้การก าหนดไวแ้ลว้ล่วงหนา้ เพื่อน าไปประมวลผลขอ้มูล   
 4.3 กำรประมวลผลข้อมูล (Processing) น าขอ้มูลท่ีลงรหสัเรียบร้อยแลว้โดยใช ้
คอมพิวเตอร์ในการประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสถิติส าเร็จรูป SPSS และส าหรับสถิติท่ีใชใ้น 
การวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนาเพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะ ดงัน้ี 
  4.3.1 วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ใชต้ารางแสดงความถ่ี  
และร้อยละเป็นสถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลในแบบสอบถาม 
  4.3.2 วเิคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็น-
เตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร โดยใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเป็นสถิติ
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลในแบบสอบถาม 
  4.3.3 วเิคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ 
พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน  
กรุงเทพมหานคร โดยใชต้ารางแสดง ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในแต่ละขอ้แลว้ 
น าค่าเฉล่ียท่ีไดไ้ปเปรียบเทียบกบัเกณฑก์ารแปลความหมายตามค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

    ค่ำเฉลีย่                     ควำมหมำย 
 4.50 – 5.00   ส าคญัมากท่ีสุด 

 3.50 – 4.49   ส าคญัมาก 

 2.50 – 3.49   ส าคญัปานกลาง 

 1.50 – 2.49   ส าคญันอ้ย 

 1.00 – 1.49   ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

  4.3.4 วเิคราะห์ขอ้เสนอแนะของกลุ่มตวัอยา่ง ใชต้ารางแสดงความถ่ี และร้อยละ 
เป็นสถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกคา้ในห้างบ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานครใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ส าเร็จรูป SPSS และน าเสนอการวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชว้ธีิการบรรยายประกอบตารางตามล าดบัดงัน้ี  
 ส่วนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี  
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที ่3 ขอ้มูลระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ 
พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน  
  กรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของเพศ 
 

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. ชาย 150 37.50 
2. หญิง 250 62.50 

รวมเป็น 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 เพศ พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกคา้ในห้างบ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานครเป็นเพศหญิง จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 
และเพศชาย จ านวน 150 คน  คิดเป็น 37.50 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของอายุ 
 

อายุ จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. ต ่ากวา่  25 ปี 92 23.00 
2. 25 – 30 ปี 173 43.25 
3. 31 – 35 ปี 47 11.75 
4. 36 –  40 ปี 52 13.00 
5. 41 –  45  ปี 12 3.00 
6. ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป 24 6.00 

รวมเป็น 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.2 อายุ พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง 25 – 30 ปี จ  านวน 173 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.25 รองลงมา อยู่ในช่วง ต ่ ากว่า 25 ปี จ  านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 
อยู่ในช่วง 36 – 40 ปี จ  านวน 52 คนคิดเป็นร้อยละ 13.00 อยู่ในช่วง 31 – 35 ปี จ  านวน 47 คน  
คิดเป็นร้อยละ 11.75 อยูใ่นช่วง ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และอยูใ่นช่วง 
41 – 45  ปี จ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของสถานภาพ 
 

สถานะภาพ จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. โสด 226 56.50 
2. สมรส 146 36.50 
3. หมา้ย 12 3.00 
4. หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 16 4.00 

รวมเป็น 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.3 สถานภาพ พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้าง 
บ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่โสด จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 
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56.50 รองลงมาคือ สมรส จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ จ  านวน 16 คน  
คิดเป็นร้อยละ 4.00 และ หมา้ย จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของระดบัการศึกษา  
 

ระดับการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 119 29.75 
2. ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 225 56.25 
3. ปริญญาโท 56 14.00 
4. ปริญญาเอก - - 

รวมเป็น 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.4 ระดับการศึกษา พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้า 
ในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ จบปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า จ  านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.25 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 119 คน  
คิดเป็นร้อยละ 29.75 และ ปริญญาโท จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. นกัเรียน/นกัศึกษา 46 11.50 
2. ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 100 25.00 
3. ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน 189 47.25 
4. เจา้ของกิจการ / ธุรกิจส่วนตวั 65 16.25 
5. อ่ืนๆ - - 

รวมเป็น 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.5 อาชีพ พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ เป็นลูกจ้าง / พนักงานบริษัทเอกชน 
จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.25 รองลงมาคือ ขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 100 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 25.00 เจา้ของกิจการ / ธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 และ นกัเรียน / 
นกัศึกษา จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.6 จ  านวนและร้อยละของรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท 50 12.50 
2. 10,000 – 20,000 บาท 165 41.25 
3. 20,001 – 30,000 บาท 124 31.00 
4. 30,001 – 40,000 บาท 39 9.75 
5. มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป 22 5.50 

รวมเป็น 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้
ในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ อยู่ในช่วง 10,000 – 
20,000 บาท จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.25 รองลงมาอยู่ในช่วง 20,001 – 30,000 บาท 
จ านวน 124 คน  คิดเป็นร้อยละ 31.00 อยูใ่นช่วง ต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.50 และ อยู่ในช่วง 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 และอยู่ในช่วง 
มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี 
 ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของประเภทการใชบ้ริการของธนาคาร 
 

ประเภทการใช้บริการของธนาคาร จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. ฝากเงิน 389 97.25 
2. ถอนเงิน 381 95.25 
3. โอนเงิน 183 45.75 
4. ช าระค่าสินคา้และบริการ(Bill Payment) 129 32.25 
5. สินเช่ือ 69 17.25 
6. ซ้ือประกนัชีวติ / ประกนัภยั 33 8.25 
7. ซ้ือหน่วยลงทุนในกองทุนรวม 30 7.50 
8. แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 2 0.50 

 
 จากตารางท่ี 4.7  ประเภทการใช้บริการของธนาคาร พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร อนัดับแรกคือ  
ฝากเงิน จ านวน 389 คิดเป็นร้อยละ 97.25 รองลงมา คือถอนเงิน จ านวน 381 คน คิดเป็นร้อยละ 
95.25 โอนเงิน จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.75 ช าระค่าสินค้าและบริการ(Bill Payment) 
จ  านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25 สินเช่ือ จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25 ซ้ือประกนัชีวติ / 
ประกนัภยั จ  านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 ซ้ือหน่วยลงทุนในกองทุนรวม จ านวน 30 คิดเป็น
ร้อยละ 7.50 และแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.8 จ านวนและร้อยละของธนาคารพาณิชยท่ี์เลือกใชบ้ริการ 
 

ธนาคารพาณชิย์ที่เลอืกใช้บริการ จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. ธนาคารธนชาต 70 17.50 
2. ธนาคารกสิกรไทย 110 27.50 
3. ธนาคารกรุงเทพ 121 30.25 
4. ธนาคารไทยพาณิชย ์ 99 24.75 

รวมเป็น 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.8 ธนาคารพาณิชย์ท่ีเลือกใช้บริการ พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่  
ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.25 รองลงมาใช้บริการของธนาคาร
กสิกรไทย จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ านวน 99 คน  
คิดเป็นเป็นร้อยละ 24.75 และ ใช้บริการธนาคารธนชาต จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 
ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4.9 จ  านวนและร้อยละของเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารในหา้งบ๊ิกซี  
 ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
 

เหตุผลในการเลอืกใช้บริการ จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. ความมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคาร 200 50.00 
2. สะดวกเพราะใกลท่ี้พกั ใกลท่ี้ท างาน 169 42.25 
3. พนกังานบริการดีและเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ 117 29.25 
4. บริการไดร้วดเร็วและถูกตอ้งเช่ือถือได ้ 99 24.75 
5. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใชบ้ริการมีความทนัสมยั 20 5.00 
6. คนรู้จกัแนะน าใหม้าใชบ้ริการ 12 3.00 

 
 จากตารางท่ี 4.9  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ พบวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร
ของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร อนัดับแรกคือ ความมี
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคาร จ านวน 200 คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมา คือสะดวก
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เพราะใกลท่ี้พกั ใกลท่ี้ท างาน จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.25พนกังานบริการดีและเอาใจใส่ดูแล
ลูกค้า จ  านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 บริการได้รวดเร็วและถูกตอ้งเช่ือถือได้ จ  านวน 99 คน  
คิดเป็นร้อยละ 24.75 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใช้บริการมีความทนัสมยั จ านวน 20 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 5.00 และมีคนรู้จกัแนะน าให้มาใช้บริการมีคนรู้จกัแนะน าให้มาใช้บริการ จ านวน 12 คน  
คิดเป็นร้อยละ 3.00 ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 4.10 จ านวนและร้อยละของผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจต่อการใชบ้ริการธนาคาร 
 

ผู้มีอทิธิพลต่อการตัดสินใจต่อการใช้บริการ
ธนาคาร 

จ านวน(คน) ร้อยละ 

1. พนกังานธนาคาร 26 6.50 
2. สมาชิกในครอบครัว 18 4.50 
3. เพื่อนร่วมงาน / ญาติ 20 5.00 
4. ตนเอง 336 84.00 

รวมเป็น 400 100 
   

 จากตารางท่ี 4.10 ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจต่อการใชบ้ริการธนาคาร พบวา่ พฤติกรรม
การใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร  
ส่วนใหญ่ เป็นตนเอง จ านวน 336 คน คิดเป็นร้อยละ 84.00 รองลงมา เป็นพนกังานธนาคาร จ านวน 
26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 เพื่อนร่วมงาน / ญาติ จ  านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 และ สมาชิก 
ในครอบครัว 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 4.11 จ านวนและร้อยละช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคาร 
 

ช่วงเวลาในการใช้บริการธนาคาร จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. 10.00 น.  – 12.00 น. 39 9.75 
2. 12.01 น.  – 14.00 น. 97 24.25 
3. 14.01 น. – 16.00 น. 58 14.50 
4. 16.01 น. – 18.00 น. 129 32.25 
5. 18.01 น.  – 20.00 น. 77 19.25 

รวมเป็น 400 100 
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 จากตารางท่ี 4.11 ช่วงเวลาในการใช้บริการธนาคาร พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่  
เป็นช่วงเวลา 16.01 น. – 18.00 น จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25 รองลงมา ช่วงเวลา 12.01 น. 
– 14.00 น. จ านวน 97 คน  คิดเป็นร้อยละ 24.25 ช่วงเวลา 18.01 น. – 20.00 น. จ านวน 77 คน คิด
เป็นร้อยละ 19.25  ช่วงเวลา 14.01 น. – 16.00 น. จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 และ ช่วงเวลา 
10.00 น.– 12.00 น. จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.12 จ านวนและร้อยละของช่วงวนัใดในรอบสัปดาห์ท่ีใชบ้ริการธนาคารบ่อย 
 

ช่วงวนัในรอบสัปดาห์ จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. จนัทร์ – ศุกร์ 189 47.25 
2. เสาร์ – อาทิตย ์ 211 52.75 

รวมเป็น 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.12 ช่วงวนัใดในรอบสัปดาห์ท่ีใชบ้ริการธนาคารบ่อย พบวา่พฤติกรรม
การใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
อนัดบัแรกใชบ้ริการวนัเสาร์ – อาทิตย ์จ  านวน 211 คน  คิดเป็น 52.75 และวนัจนัทร์ – ศุกร์ จ  านวน 
189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.25 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.13 จ านวนและร้อยละความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคาร 
 

ความถี่ในการใช้บริการธนาคาร จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. 1 – 3 คร้ัง 182 45.50 
2. 4 – 6 คร้ัง 171 42.75 
3. 7 – 9 คร้ัง 37 9.25 
4. 10 คร้ังข้ึนไป 10 2.50 

รวมเป็น 400 100 
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 จากตารางท่ี 4.13 ความถ่ีในการใช้บริการธนาคาร พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารของลูกคา้ในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร อนัดบัแรก 1 – 3 
คร้ัง จ  านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 รองลงมา 4 – 6 คร้ัง จ  านวน 171คน  คิดเป็นร้อยละ 42.75 
7 – 9 คร้ัง จ  านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 และ 10 คร้ังข้ึนไป จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.14 จ านวนและร้อยละของลกัษณะการใชบ้ริการ 
 

ลกัษณะการใช้บริการ จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. ใชบ้ริการโดยมีพนกังานใหบ้ริการ 250 62.50 
2. ใชบ้ริการโดยผา่นเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ 

            อตัโนมติัท่ีหนา้สาขา 
150 37.50 

รวมเป็น 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.14 ลกัษณะการใช้บริการ พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของ
ลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ใช้บริการโดยมี
พนักงานให้บ ริการ จ านวน 250  คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 และใช้บริการโดยผ่านเค ร่ือง
อิเล็กทรอนิกส์อตัโนมติัท่ีหนา้สาขา จ านวน 150 คน คิดเป็น 37.50 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลระดับความส าคญัของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ต่ีอพฤติกรรม 
 การใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน  
 กรุงเทพมหานคร 
 
 แปลความหมายตามเกณฑท่ี์ก าหนดไว ้ดงัน้ี 
 ช่วงท่ี 1 ช่วงระหวา่ง 1.00 – 1.49 อยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 
 ช่วงท่ี 2 ช่วงระหวา่ง 1.50 – 2.49 อยูใ่นระดบั นอ้ย  
 ช่วงท่ี 3 ช่วงระหวา่ง 2.50 – 3.49  อยูใ่นระดบั ปานกลาง 
 ช่วงท่ี 4 ช่วงระหวา่ง 3.50 – 4.49 อยูใ่นระดบั มาก 
 ช่วงท่ี 5 ช่วงระหวา่ง 4.50 – 5.00 อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นผลิตภณัฑ ์
 

ด้านผลติภัณฑ์ x ̄ S.D. ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับที่ 

1. ธนาคารมีรูปแบบการใหบ้ริการ 
    ท่ีตรงกบัความตอ้งของท่าน 

3.92 .643 มาก 1 

2. ธนาคารมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี 3.75 .686 มาก 3 
3. ธนาคารมีความทนัสมยั 3.79 .615 มาก 2 
4. ธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการเงิน 
    ท่ีหลากหลายแตกต่างจากคู่แข่งขนั 

3.72 .583 มาก 4 

เฉล่ีย 3.80 .422 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี  ซู เปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก (x ̄ = 3.80 , S.D. = .422)โดย อันดับแรก คือ 
ธนาคารมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน (x ̄ = 3.92 , S.D. = .643) รองลงมา  
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คือ ธนาคารมีความทนัสมยั (x ̄ = 3.79 , S.D. = .615) ธนาคารมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี  
(x ̄ = 3.75 , S.D. = .686) และธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีหลากหลายแตกต่างจากคู่แข่งขนั 
(x ̄ = 3.72 , S.D. = .583) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นราคา 
 

ด้านราคา x ̄ S.D. ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับที่ 

1. อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 3.43 .820 มาก 4 
2. อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่า 3.37 .949 ปานกลาง 5 
3. อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินมีความเหมาะสม 3.63 .560 มาก 2 
4. อตัราค่าธรรมเนียมการช าระค่าสินคา้และบริการ 
    (Bill Payment) มีความเหมาะสม 

3.57 .558 มาก 3 
 

5. อตัราค่าธรรมเนียมการท าบตัรอิเล็กทรอนิกส์ 
   (ATM/Debit Card) ความเหมาะสม 

3.64 .553 มาก 1 

เฉล่ีย 3.53 .396 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ระดับความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการใช้บ ริการธนาคารของลูกค้าในห้ างบ๊ิกซี  ซู เปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร ด้านราคา อยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.53 , S.D.= .396) โดย อันดับแรก คือ อัตรา
ค่าธรรมเนียมการท าบตัรอิเล็กทรอนิกส์ (ATM/Debit Card) มีความเหมาะสม(x̄ = 3.64 , S.D.= .553)
รองลงมา คือ อัตราค่าธรรมเนียมการโอนเงินมีความเหมาะสม (x̄ = 3.63 , S.D. = .560) อัตรา
ค่าธรรมเนียมการช าระค่าสินค้าและบริการ(Bill Payment) มีความเหมาะสม (x̄ = 3.57 , S.D. = .558)
อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง(x̄ = 3.43 , S.D. = .820)และอัตราดอกเบ้ียเงินกู้ต  ่ า (x̄ = 3.37 , S.D. = .949) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการจดัจ าหน่าย 
 

ด้านการจัดจ าหน่าย x ̄ S.D. ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับที่ 

1. มีความสะดวกในการเดินทางไปใชบ้ริการ 3.57 .583 มาก 1 
2. ช่วงเวลาเปิด-ปิดท าการของธนาคาร 
    มีความเหมาะสม 

3.47 .596 มาก 3 

3. ธนาคารตั้งอยูใ่กลส้ถานท่ีพกั /  
    สถานท่ีท างาน 

3.48 .605 มาก 2 

เฉล่ีย 3.51 .515 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี  ซู เปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร ดา้นการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัมาก (x ̄= 3.51 , S.D.= .515) โดย อนัดบัแรก คือ  
มีความสะดวกในการเดินทางไปใช้บริการ (x ̄ = 3.57 S.D.= .583) รองลงมา คือ ธนาคารตั้งอยูใ่กล้
สถานท่ีพกั / สถานท่ีท างาน (x ̄= 3.48 , S.D. = .605) และช่วงเวลาเปิด-ปิดท าการของธนาคารมี
ความเหมาะสม(x ̄= 3.47 , S.D. = .596) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด x ̄ S.D. ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับที่ 

1. มีการโฆษณาผา่นแผน่ป้ายโฆษณา 3.58 .596 มาก 1 
2. มีการประชาสัมพนัธ์โดยการแจกแผน่พบั 
   / ใบปลิว 

3.45 .611 มาก 4 

3. มีพนกังานธนาคารคอยใหค้  าปรึกษาและ 
    แนะน าการใชบ้ริการประเภทต่างๆ 

3.44 .594 มาก 5 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ) 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด x ̄ S.D. ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับที่ 

4. มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาด เช่น 
   แจกของขวญัใหก้บัลูกคา้ท่ีเปิดบญัชีใหม่  
   เป็นตน้ 

3.51 .601 มาก 3 

5. มีการจดักิจกรรมทางดา้นตลาดร่วมกบั 
   ลูกคา้ 

3.53 .604 มาก 2 

เฉล่ีย 3.50 .336 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.18  พบวา่ ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี  ซู เปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.50 , S.D.= .336) โดย อนัดบั
แรก คือ มีการโฆษณาผา่นแผน่ป้ายโฆษณา (x ̄= 3.58 , S.D.= .596) รองลงมา คือ มีการจดักิจกรรม
ทางด้านตลาดร่วมกับลูกค้า (x ̄= 3.53 , S.D. = .604)มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด เช่น  
แจกของขวญัให้กบัลูกคา้ท่ีเปิดบญัชีใหม่ เป็นตน้ (x ̄ = 3.51 , S.D. = .601) มีการประชาสัมพนัธ์โดย
การแจกแผ่นพบั / ใบปลิว (x ̄ = 3.45 , S.D. = .611) และมีพนักงานธนาคารคอยให้ค  าปรึกษาและ
แนะน าการใชบ้ริการประเภทต่างๆ (x ̄ = 3.44 , S.D. = .594) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นบุคลากร 
 

ด้านบุคลากร x ̄ S.D. ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับที่ 

1. พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ 
    และบริการของธนาคารเป็นอยา่งดี 

3.64 .687 มาก 1 

2. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ 
    ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง 

3.49 .653 มาก 3 
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ตารางท่ี 4.19 (ต่อ) 
 

ด้านบุคลากร x ̄ S.D. ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับที่ 

3. พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 3.46 .644 มาก 4 
4. พนกังานมีบุคลิกท่ีน่าเช่ือถือ  
    รวมทั้งมีความสุภาพเรียบร้อย 

3.57 .645 มาก 2 
 

เฉล่ีย 3.54 .438 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.19  พบวา่ ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี  ซู เปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร ด้านบุคคลากร อยู่ในระดับมาก (x ̄ = 3.54 , S.D.= .438) โดย อันดับแรก คือ 
พนักงานมีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารเป็นอย่างดี (x̄ = 3.64 , S.D.= .687) 
รองลงมา คือ พนักงานมีบุคลิกท่ีน่าเช่ือถือ รวมทั้ งมีความสุภาพเรียบร้อย (x̄ = 3.57 , S.D. = .645) 
พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการด้วยความรวดเร็วและถูกตอ้ง (x̄ = 3.49 , S.D. = .653) 
และพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (x ̄ = 3.46 , S.D. = .644) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ 
 

ด้านกระบวนการในการให้บริการ x ̄ S.D. ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับที่ 

1. ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการท่ีสะดวก  
    รวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น 

3.55 .518 มาก 2 

2. ระบบงานธนาคารสามารถใหบ้ริการ 
   ท่ีถูกตอ้ง แม่นย  าและเช่ือถือได ้

3.53 .529 มาก 3 

3. มีขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการ 
    ท่ีไม่ยุง่ยาก 

3.61 .522 มาก 1 

เฉล่ีย 3.56 .453 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี  ซู เปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการในการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก (x ̄ = 3.56 , S.D.= .453) โดย 
อนัดบัแรก คือ มีขั้นตอนต่างๆ ในการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก (x ̄= 3.61 , S.D.= .522) รองลงมา คือ 
ขั้นตอนในการเขา้ใช้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน (x ̄ = 3.55 , S.D. = .518) และระบบงาน
ธนาคารสามารถใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง แม่นย  าและเช่ือถือได ้(x ̄= 3.53 , S.D. = .529) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.21 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ x ̄ S.D. ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับที่ 

1. การออกแบบและการตกแต่งสถานท่ีมีความ 
   สวยงามและประทบัใจ 

3.53 .592 มาก 1 

2. เคร่ืองและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของ 
   ธนาคารมีความทนัสมยั 

3.47 .625 มาก 3 

3. สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย 3.44 .563 มาก 4 
4. สถานท่ีมีขนาดของพื้นท่ีท่ีเหมาะสม 
   ต่อการใหบ้ริการลูกคา้ 

3.47 .566 มาก 2 

เฉล่ีย 3.48 .391 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.21 พบว่าระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี  ซู เปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก (x ̄ = 3.48 , S.D.= .391) โดย อนัดบัแรก 
คือ การออกแบบและการตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงามและประทับใจ (x ̄= 3.53 , S.D.= .592) 
รองลงมา คือ สถานท่ีมีขนาดของพื้นท่ีท่ีเหมาะสมต่อการให้บริการลูกคา้ (x ̄= 3.47 , S.D. = .566)
เคร่ืองและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทันสมัย  (x ̄ = 3.47 , S.D. = .625) และ
สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย (x ̄= 3.44 , S.D. = .563) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.22 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัในภาพรวมของปัจจยัส่วนประสมทาง 
 การตลาด  
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด x ̄ S.D. ระดับความส าคัญ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.80 .422 มาก 
2. ดา้นราคา 3.53 .396 มาก 
3. ดา้นการจดัจ าหน่าย 3.51 .515 มาก 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.50 .336 มาก 
5. ดา้นบุคลากร 3.54 .438 มาก 
6. ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ 3.56 .453 มาก 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.48 .391 มาก 

เฉล่ีย 3.56 .422 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย (x ̄ = 3.56 , S.D. = .422) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก (x ̄ = 3.80 , S.D. = .422) รองลงมา คือ  
ด้านกระบวนการในการให้บริการ (x ̄ = 3.56 , S.D. = .453) ปัจจยัด้านบุคลากรอยู่ในระดับมาก  
(x ̄  = 3.54 , S.D. = .438) ปัจจยัดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก (x ̄  = 3.53 , S.D. = .396) ปัจจยัดา้นการจดั
จ าหน่ายอยูใ่นระดบัมาก (x ̄  = 3.51 , S.D. = .515)  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมาก 
(x̄  = 3.50 , S.D. = .336) และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก (x̄  = 3.48 , S.D. = .391) 
ตามล าดบั 
 



 

บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ 
สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์วิธีด าเนินการวิจยัและผลการวิจยั สามารถสรุปได้
ดงัน้ี 
 

1. สรุปผลการศึกษา 
 
 1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
  1.1.1 เพื่อศึกษาลักษณะส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารในห้างบ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
  1.1.2 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกคา้ในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์ 
เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
  1.1.3 เพื่อศึกษาระดับความส าคัญของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี  ซู เปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร 
 1.2 วธีิด าเนินการวจัิย 
  1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   - ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารในห้างบ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งส้ิน 4 ธนาคาร ดงัน้ี ธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ์และธนาคารธนชาต 
   - กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ 
สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ได้มีการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตร เน่ืองจากไม่
ทราบจ านวนประชากร แต่ทราบว่าประชากรมีจ านวนมาก (ศิริชัย พงษ์วิชัย,2549,หน้า 121) 
โดยก าหนดการประมาณค่าร้อยละท่ีมีความผดิพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
กลุ่มตวัอย่างท่ีค านวณได้ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีเท่ากับ 385 ตวัอย่าง และเพื่อสร้างความเช่ือมั่น 
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ลดความคลาดเคล่ือนในการเก็บขอ้มูล ผูศึ้กษาจะขอใช้ขนาดของกลุ่มตวัอย่างจ านวนเท่ากบั 400 
ตวัอยา่ง(ส ารองขอ้มูลไวอี้ก 15 ตวัอยา่ง) 
  1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล 
   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูลในคร้ังน้ี คือแบบสอบถาม (Questionnaire) 
จ  านวน 400 ชุดประกอบดว้ยค าถามประเภทต่างๆ โดยแบ่งค าถามออกเป็น 4 ส่วนท่ีส าคญัดงัน้ี 
   ส่วนที ่1 ค  าถามเก่ียวกับขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ 
เพศ อาย ุสถานภาพการ สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
   ส่วนที ่2 ค  าถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าใน
หา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ บริการธนาคารท่ีเลือกใช ้ธนาคาร
ท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการธนาคาร ความถ่ีในการใชบ้ริการ เป็นตน้ 
   ส่วนที ่3 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขา 
บางบอน กรุงเทพมหานคร 
   ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะของกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.2.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
   ผู้ศึกษาใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยใช้ค่าสถิติ คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 1.3 ผลการศึกษา 
  จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คนท่ีตอบแบบสอบถามสามารถสรุปผลการศึกษาได้
ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25 – 30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพส่วนใหญ่คือลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนอยูร่ะหวา่ง 10,000 – 20,000 บาท ตามล าดบั 
  ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมใช้บริการธนาคารของลูกคา้ในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ 
สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร พบวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่คือ ฝากเงิน และ
รองลงมาคือ ถอนเงิน โดยธนาคารพาณิชยท่ี์เลือกใช้เป็นอนัดบัแรกคือ ธนาคารกรุงเทพ รองลงมา
คือ ธนาคารกสิกรไทย เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ ความมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี
ของธนาคาร ผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการมากท่ีสุดคือ ตนเอง ส าหรับช่วงเวลา 
ในการใชบ้ริการธนาคารมากท่ีสุดคือ 16.01 น. – 18.00 น. โดยใชบ้ริการในช่วงวนัเสาร์ – อาทิตย ์ 
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มากท่ีสุด ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารมากท่ีสุดอนัดบัแรกคือ 1 – 3 คร้ัง และลกัษณะของการใช้
บริการส่วนใหญ่คือ ใชบ้ริการโดยมีพนกังานใหบ้ริการ 
  ส่วนท่ี 3 ข้อมูลระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการ พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉล่ีย  (x ̄ = 3.56, S.D. = .422) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์อยู ่
ในระดับมาก เป็นอันดับแรก (x ̄  = 3.80 , S.D. = .422) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการในการ
ให้บริการ (x ̄= 3.56 , S.D. = .453) ปัจจยัด้านบุคลากรอยู่ในระดับมาก (x ̄  = 3.54, S.D. = .438)  
ปัจจยัดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก (x ̄ = 3.53, S.D. = .396) ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัมาก 
(x ̄  = 3.51 , S.D. = .515)  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมาก (x ̄  = 3.50 , S.D. = .336)  
และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัมาก (x ̄ = 3.48 , S.D. = .391) ตามล าดบั 
 

2. อภิปรายผล 
 
 จากการศึกษาเร่ือง  พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์ 
เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร สามารถน ามาอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 
 2.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  จากผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เน่ืองจากใน
ปัจจุบนัน้ีจ านวนประชากรของโลกมีเพศหญิงมากกวา่เพศชาย กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 
25 – 30 ปี ซ่ึงถือไดว้่าเป็นช่วงของวยัท่ีก าลงัท างานและสร้างฐานะ สถานภาพโสดอาจเป็นเพราะ
สภาวะทางเศรษฐกิจในปัจจุบนัท่ีอาจจะยงัไม่พร้อมท่ีจะมีครอบครัวจึงนิยมท่ีจะอยู่เป็นโสดก่อน 
ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่าซ่ึงถือว่าเป็นการศึกษาระดับพื้นฐานท่ีจะใช้ส าหรับ 
การสมคัรเขา้ท างาน นอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่งยงัมีอาชีพส่วนใหญ่เป็นลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 
และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,000 – 20,000 บาท ซ่ึงมีความสอดคล้องกับงานวิจัย
ของณิชชารีย ์เกียรติเจริญวุฒิ (2550) ท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกคา้
ในห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่าลูกคา้ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายุระหว่าง 21 – 30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน
บริษทั/รับจา้งทัว่ไป และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,000  – 20,000 บาท และยงัสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของสุณีย ์รัตนพิสุทธ์พนัธ์ุ (2552) ท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
พาณิชยใ์นห้างสรรพสินคา้เขตกรุงเทพมหานคร พบว่าลูกคา้ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
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มีอายุ 31 – 40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 
15,000 – 25,000 บาท  
 2.2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ 
สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
  จากผลการศึกษาขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร พบวา่ 
  - กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่จะใช้บริการฝากเงินมากท่ีสุด อาจเน่ืองมาจากปัจจุบนั
เป็นยุคท่ีสภาวะเศรษฐกิจไม่ค่อยดี สินคา้มีราคาแพง ส่งผลท าให้ประชาชนตอ้งประหยดัและเก็บ
ออมเงินมากยิง่ข้ึน เพื่อเก็บไวใ้ชส้ ารองในยามฉุกเฉิน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของณิชชารีย ์เกียรติ-
เจริญวุฒิ (2550) ท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกคา้ในห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล์ บางแค กรุงเทพมหานคร พบวา่พฤติกรรมการใช้บริการมากท่ีสุดคือ ฝาก – ถอน และ 
ยงัสอดคล้องกับงานวิจยัของสุณีย ์รัตนพิสุทธ์พนัธ์ุ (2552) ท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารพาณิชยใ์นห้างสรรพสินคา้เขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์
ในหา้งสรรพสินคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการดา้นเงินฝาก 
  - กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใช้บริการของธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุดเป็นอนัดบัหน่ึง 
อาจเน่ืองมาจากจ านวนสาขาของธนาคารกรุงเทพมีมากเป็นอนัดับท่ี 1 ของธนาคารพาณิชยใ์น
ประเทศไทย ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของณิชชารีย์ เกียรติเจริญวุฒิ (2550) ท าการศึกษาเร่ือง 
พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ บางแค กรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ธนาคารท่ีใชบ้ริการเป็นประจ ามากท่ีสุดคือ ธนาคารกรุงเทพ 
  - กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีเหตุผลในการเลือกใช้บริการธนาคารมากท่ีสุดคือ  
ความมีช่ือเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดีของธนาคาร เน่ืองมาจากการรับรู้ข่าวสารของลูกค้าผ่าน 
การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมเพื่อสังคมต่างๆจากธนาคารเป็นอยา่งมาก 
  - กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ก าหนดตนเองให้เป็นผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจใช้
บริการธนาคาร อาจเป็นเพราะความตอ้งการท่ีจะเป็นผูน้ าใหก้บัครอบครัวหรือเพื่อนร่วมงานในดา้น
ของการใชบ้ริการของธนาคารเพื่อท าธุรกรรมต่างๆ 
  - กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มกัจะใชบ้ริการธนาคารในช่วงเวลา 16.01 น. – 18.00 น.  
เน่ืองจากเป็นเวลาหลงัเลิกงานและสะดวกท่ีจะมาใช้บริการธนาคารท่ีห้างสรรพสินคา้ เพราะว่า
ธนาคารในห้างสรรพสินค้าจะปิดท าการช้ากว่าสาขาปกติ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สุณีย์ รัตนพิสุทธ์พันธ์ุ (2552) ท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ใน
ห้างสรรพสินค้าเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ในห้างสรรพสินค้า 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการดา้นเงินฝาก ช่วงเวลาท่ีไปใชบ้ริการคือระหวา่งเวลา 16.01 น  – 18.00 น.   



47 

  - กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มกัจะไปใชบ้ริการธนาคารในวนัเสาร์ – อาทิตยม์ากท่ีสุด
เป็นอนัดบัหน่ึง อาจเป็นเพราะไม่สะดวกท่ีจะใชบ้ริการธนาคารในวนัท างาน นอกจากน้ีลูกคา้อาจ
ใช้เวลาในวนัหยุดเสาร์ – อาทิตย์ มาเดินเล่น รับประทานอาหาร และซ้ือสินค้าต่างๆ ภายใน
หา้งสรรพสินคา้ดว้ย 
  - กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะมีความถ่ีในการมาใชบ้ริการธนาคารจ านวน 1 – 3 คร้ัง
ต่อเดือน เน่ืองมาจากการมาท าธุรกรรมของลูกคา้ส่วนใหญ่นั้นมกัจะเป็นการท าธุรกรรมส าหรับ
ตนเองไม่ใช่เป็นการท าเพื่อธุรกิจ และส่วนใหญ่ก็นิยมมาท าธุรกรรมในวนัท่ีเงินเดือนออกเพื่อ
ส าหรับการฝากเงิน หรือช าระค่าบริการต่างๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณิชชารีย ์เกียรติเจริญวุฒิ 
(2550) ท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์
บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่า ความถ่ีในการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในรอบ 1 เดือนคือ 
จ านวน 3 – 4 คร้ัง 
  - กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่จะใช้บริการธนาคารโดยมีพนักงานให้บริการท่ีสาขา 
เน่ืองมาจากลูกคา้อาจตอ้งการท่ีจะสอบถามขอ้มูลต่างๆจากพนักงานเพิ่มเติมโดยตรงหรือบริการ
ของธนาคารท่ีลูกคา้ใชอ้ยูน่ั้นไม่สามารถท าธุรกรรมโดยผา่นช่องทางอ่ืนๆได ้
 2.3 ข้อมูลระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อพฤติกรรม 
การใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 
  ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ีย (x ̄ = 3.56, S.D. = .422) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อยู่
ในระดับมาก เป็นอันดับแรก รองลงมา คือ ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้านบุคลากร  
ด้านราคา ด้านการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ 
ตามล าดบัการอธิบายไดด้งัน้ี 
  - ด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าให้ความส าคัญเร่ืองธนาคารมี
รูปแบบการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด เพราะในปัจจุบนัน้ีความตอ้งการ
ของลูกคา้มีความหลากหลายมากยิ่งข้ึน ดงันั้นธนาคารจึงควรพฒันาผลิตภณัฑ์ท่ีสอดคล้องและ
เหมาะสมกบัรูปแบบของการด าเนินชีวติของลูกคา้ใหต้รงกบัความตอ้งการมากของลูกคา้มากท่ีสุด 
  - ดา้นราคา จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ให้ความส าคญัเร่ืองอตัราค่าธรรมเนียม
การท าบตัรอิเล็กทรอนิกส์ (ATM / Debit Card) มากท่ีสุด เน่ืองมาจากราคาค่าธรรมเนียมส าหรับ
การท าบัตรอิ เล็กทรอนิกส์ค่อนข้างมีราคาสูงเม่ือเทียบกับอดีต เพราะในปัจจุบัน น้ีบัตร
อิเล็กทรอนิกส์สามารถใชบ้ริการดา้นต่างๆไดอ้ยา่งมากมาย เช่น สามารถใชเ้ป็นบตัรส่วนลดต่างๆ
กบัพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีร่วมโปรโมชัน่กบัธนาคาร สามารถน าไปใชเ้ป็นบตัรประกนัอุบติัเหตุหรือ
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ประกนัสุขภาพ ณ โรงพยาบาลท่ีเป็นเครือข่ายส าหรับการให้บริการ ดงันั้นลูกคา้อาจพิจารณาถึง
ความจ าเป็นในการใชบ้ตัรอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเหมาะสมกบัการใชบ้ริการของตนเอง เพื่อท่ีจะประหยดั
ค่าธรรมเนียมในการจ่ายส าหรับการท าบตัรอิเล็กทรอนิกส์กบัธนาคารได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของมณฑล อกัษรนิตย ์(2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลก ซ่ึงพบว่า ลูกคา้ให้ความส าคญักบัดา้นราคาท่ีมีความ
เหมาะสมของอตัราค่าธรรมเนียมเม่ือเปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ 
  - ดา้นการจดัจ าหน่าย จากผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ให้ความส าคญัเร่ืองมีความ
สะดวกในการเดินทางไปใชบ้ริการมากท่ีสุด อาจเป็นเพราะปัจจุบนัการเดินทางไปในสถานท่ีต่างๆ
นั้นอาจประสบปัญหากบัการจราจรติดขดั นอกจากน้ีหากเป็นการเดินทางในไปใชบ้ริการธนาคารท่ี
สะดวกและใกลย้งัจะเป็นการประหยดัค่าเดินทางให้กบัลูกคา้ไดอี้กดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของมณฑล อกัษรนิตย ์(2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลก ซ่ึงพบวา่ ลูกคา้ให้ความส าคญักบัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายให ้มีความสะดวกในการใชบ้ริการ 
  - ดา้นการส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ให้ความส าคญัเร่ืองมี
การโฆษณาผ่านแผน่ป้ายโฆษณามากท่ีสุด อาจเป็นเพราะในปัจจุบนัน้ีลูกคา้มีความสนใจท่ีจะรับรู้
ข่าวสารดา้นการส่งเสริมการตลาดจากการอ่านหรือการสังเกตแผน่ป้ายโฆษณาภายในธนาคารมาก
ข้ึน เพราะรายละเอียดท่ีปรากฏบนแผ่นกระดาษหรือโปสเตอร์นั้นมีความชดัเจนท่ีสามารถอธิบาย
รายละเอียดได้เขา้ใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของมณฑล อกัษรนิตย ์(2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง 
ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลก ซ่ึงพบวา่ 
ลูกค้าให้ความส าคัญกับ ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยลูกค้าจะต้องได้รับข้อมูลจากการ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ  
  - ดา้นบุคลากร จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดคือ พนกังาน
มีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารเป็นอย่างดี เน่ืองจากลูกคา้ให้ความสนใจ
กบัขอ้มูลผลิตภณัฑ์ต่างๆของธนาคารจึงตอ้งอาศยัการอธิบายขอ้มูลหรือรายละเอียดจากพนักงาน 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของมณฑล อกัษรนิตย ์(2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลก ซ่ึงพบวา่ ลูกคา้ให้ความส าคญั
กบัดา้นบุคลากรท่ีมีความสามารถในการใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ได ้
  - ดา้นกระบวนการในการให้บริการ จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ให้ความส าคญั 
มากท่ีสุดคือ ธนาคารมีขั้นตอนต่างๆในการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยาก เพราะลูกคา้ไม่ชอบความซบัซ้อน
หรือความยุ่งยากในการเขา้ใช้บริการและจะตอ้งให้บริการท่ีเสร็จส้ินเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
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ของมณฑล อกัษรนิตย ์(2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารออมสินในจงัหวดัพิษณุโลก ซ่ึงพบว่า ลูกคา้ให้ความส าคญักบั ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการท่ีมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
  - ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเร่ือง
ของการออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงามและประทบัใจมากท่ีสุด อาจเป็นเพราะลูกคา้
ชอบสถานท่ีท่ีมีการตกแต่งสวยงาม น่ามอง เกิดความประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการในคร้ัง
ต่อๆ ไป  
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษา 
  3.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมา
ใช้บริการส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25 – 30 ปี มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษา
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพส่วนใหญ่คือลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนอยูร่ะหวา่ง 10,000 – 20,000 บาท ตามล าดบั ส าหรับการวางแผนทางการตลาด ธนาคารจะตอ้ง
จดัโปรแกรมทางการตลาดท่ีสอดคล้องกบัเพศ ช่วงอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดใ้ห้มีความเหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ให้มากท่ีสุดเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุดต่อการใชบ้ริการธนาคาร 
  3.1.2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้า จากผลการศึกษาพบว่า 
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารส่วนใหญ่คือ ฝากเงิน และรองลงมาคือ ถอนเงิน โดยธนาคาร
พาณิชยท่ี์เลือกใช้เป็นอนัดบัแรกคือ ธนาคารกรุงเทพ รองลงมาคือ ธนาคารกสิกรไทย เหตุผลใน 
การเลือกใช้บริการมากท่ีสุดคือ ความมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคาร ผูท่ี้มีอิท ธิพลต่อ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ ตนเอง ส าหรับช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารมากท่ีสุด
คือ 16.01 น. – 18.00 น. โดยใช้บริการในช่วงวนัเสาร์ – อาทิตย ์มากท่ีสุด ความถ่ีในการใชบ้ริการ
ธนาคารมากท่ีสุดอนัดบัแรกคือ 1 – 3 คร้ัง และลกัษณะของการใช้บริการส่วนใหญ่คือ ใช้บริการท่ี
สาขา จากผลการศึกษาพบว่าธนาคารควรเพิ่มมาตรการส าหรับการบริหารเงินสดให้เพียงพอต่อ
ความต้องการของลูกค้าท่ีมาใช้บริการฝากและถอนเงินสดท่ีธนาคารให้เพิ่มมากข้ึน ส าหรับ 
การสร้างช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคารนั้น ธนาคารควรมุ่งเน้นการประชาสัมพนัธ์ใน 
ดา้นต่างๆ ของธนาคารเพื่อให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ต่อธนาคาร ในช่วงเวลาและช่วงวนัท่ีลูกคา้เขา้
มาใช้บริการมากท่ีสุดธนาคารควรจัดสรรเวลาการพักของพนักงานให้เหมาะสมและเพียงพอ 
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ต่อการเขา้ใชบ้ริการของลูกคา้ ซ่ึงจะช่วยลดระยะเวลาการรอคอยในการให้บริการลูกคา้ได ้ส าหรับ
การใชบ้ริการของลูกคา้ส่วนใหญ่จะใชบ้ริการธนาคารโดยติดต่อกบัพนกังานท่ีสาขา ดงันั้นธนาคาร
จึงควรให้ความส าคญักบัลูกคา้โดยเนน้ส่ิงอ านวยความสะดวกสบายต่างๆกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ี
สาขาให้เพิ่มมากข้ึน เช่น มีเคร่ืองด่ืมไวค้อยให้บริการ หรือมีหนงัสือไวใ้ห้ลูกคา้อ่านระหวา่งการรอ 
เป็นตน้ 

  3.1.3 ข้อมูลระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีต่อ 
พฤติกรรมการใช้บริการ 
    - ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าให้ความส าคญัเร่ือง
ธนาคารมีรูปแบบการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของลูกค้า ดังนั้ นธนาคารจึงควรพฒันา
รูปแบบการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 
    - ปัจจยัด้านราคา จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าให้ความส าคญัเร่ืองอตัรา
ค่าธรรมเนียมการท าบตัรอิเล็กทรอนิกส์ (ATM / Debit Card) ดงันั้นธนาคารควรเพิ่มอรรถประโยชน์
ส่วนเพิ่มดา้นการใช้บริการจากบตัรอิเล็กทรอนิกส์ให้สามารถใช้บริการไดห้ลายช่องทางมากข้ึน
เพื่อใหร้าคามีความเหมาะสมกบัคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
    - ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ให้ความส าคญัเร่ือง
ความสะดวกในการเดินทางไปใช้บริการ ดงันั้นธนาคารจึงควรเพิ่มสาขาในห้างสรรพสินค้าให ้
มากข้ึนเพื่อความสะดวกต่อการไปใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร 
    - ปัจจัยด้านการส่งเส ริมการตลาด จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าให้
ความส าคญัเร่ืองการโฆษณาผ่านแผ่นป้ายโฆษณา ดงันั้นธนาคารจึงควรน าเสนอโปรโมชัน่ต่างๆ
ทางการตลาดดว้ยแผน่ป้ายโฆษณาใหม้ากข้ึน 
    - ปัจจัยด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าให้ความส าคัญเร่ือง
พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารเป็นอยา่งดี ดงันั้นธนาคารจะตอ้ง
ส่งเสริมและสนบัสนุนการฝึกอบรมความรู้ใหก้บัพนกังานใหม้ากข้ึน 
    - ปัจจยัดา้นกระบวนการในการให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ให้
ความส าคัญเร่ืองการมีขั้นตอนต่างๆในการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก ดังนั้ นธนาคารจึงควรรักษา
มาตรฐานในการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 
    - ปั จจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าให้
ความส าคญัเร่ืองการออกแบบและการตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงามและประทบัใจ ดงันั้นธนาคาร
จึงควรปรับปรุงสถานท่ีโดยการตกแต่งสาขาใหดู้มีความทนัสมยั สะอาดและน่าประทบัใจต่อการใช้
บริการ 
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 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ควรท าการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในสาขาพื้นท่ีเช่า
ภายในอาคารส านกังานยา่นธุรกิจ 
  3.2.2 ควรท าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรม
พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง พฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารของลูกค้าในห้างบิก๊ซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามมีทั้งหมด 4 ส่วน ประกอบดว้ย 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 

กรุงเทพมหานคร 

ส่วนที ่3 ขอ้มูลระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีตอ่พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของ       
ลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร 

ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะ 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน  ทีต่รงกบัความคดิเห็นของท่านมากทีสุ่ด 

1. เพศ 

  1) ชาย     2) หญิง 

2. อายุ 

  1) ต ่ากวา่ 25 ปี     2) 25 – 30 ปี 

  3) 31 – 35 ปี     4) 36 – 40 ปี 

  5) 41 – 45 ปี     6) ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพการสมรส 

  1) โสด     2) สมรส 

  3) หมา้ย     4) หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
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4. ระดบัการศึกษา 

  1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี    2) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

  3) ปริญญาโท     4) ปริญญาเอก 

5. อาชีพ 

  1) นกัเรียน/นกัศึกษา    2) ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

  3) ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน   4) เจา้ของกิจการ / ธุรกิจส่วนตวั 

  5) อ่ืนๆ โปรดระบุ..............................................   

6. รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

  1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท    2) 10,000 – 20,000 บาท 

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

  3) มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป  

ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน 
กรุงเทพมหานคร 

โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน  ทีต่รงกบัความคดิเห็นของท่านมากทีสุ่ด 

1. ท่านใช้บริการของธนาคารประเภทใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  1) ฝากเงิน     2) ถอนเงิน 

  3) โอนเงิน     4) สินเช่ือ 

  5) แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ   6) ช าระค่าสินคา้และบริการ (Bill Payment) 

  7) ซ้ือประกนัชีวติ / ประกนัภยั   8) ซ้ือหน่วยลงทุนในกองทุนรวม 

2. ปัจจุบันท่านใช้บริการธนาคารใดในห้างบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน (เลอืกเพยีง 1 ข้อ) 

  1) ธนาคารธนชาต    2) ธนาคารกสิกรไทย 

  3) ธนาคารกรุงเทพ    4) ธนาคารไทยพาณิชย ์
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3. เหตุผลใดทีท่ าให้ท่านเลอืกใช้บริการธนาคารทีท่่านใช้บริการอยู่เป็นประจ า (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  1) สะดวกเพราะใกลท่ี้พกั ใกลท่ี้ท างาน  2) พนกังานบริการดีและเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ 

  3) บริการไดร้วดเร็วและถูกตอ้งเช่ือถือได ้  4) ความมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคาร 

  5) มีคนรู้จกัแนะน าใหม้าใชบ้ริการ   6) เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใชบ้ริการมีความทนัสมยั 

4. ใครเป็นผู้มอีทิธิพลต่อการตดัสินใจต่อการใช้บริการธนาคารทีท่่านใช้บริการอยู่เป็นประจ า 

  1) พนกังานธนาคาร    2) สมาชิกในครอบครัว 

  3) เพ่ือนร่วมงาน / ญาติ    4) ตนเอง 

 5. ท่านมกัจะไปใช้บริการธนาคารในช่วงเวลาใด 

  1) 10.00 น. – 12.00 น.    2) 12.01 น. – 14.00 น. 

  3) 14.01 น. – 16.00 น.    4) 16.01 น. – 18.00 น. 

  5) 18.01 น. – 20.00 น.    

6. ช่วงวนัใดในรอบสัปดาห์ทีท่่านไปใช้บริการธนาคารบ่อยมากทีสุ่ด 

  1) จนัทร์ – ศุกร์    2) เสาร์ – อาทิตย ์

7. ความถี่ทีท่่านใช้บริการธนาคารกีค่ร้ังต่อเดอืน (โดยประมาณ) 

  1) 1 – 3 คร้ัง     2) 4 – 6 คร้ัง  

  3) 7 – 9 คร้ัง     4) 10 คร้ังข้ึนไป 

8. ลกัษณะการใช้บริการของธนาคารท่านใช้วธีิใด 

  1) ใชบ้ริการโดยมีพนกังานใหบ้ริการ  2) ใชบ้ริการโดยผา่นเคร่ืองอิเลก็ทรอนิกส์อตัโนมติั 
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ส่วนที ่3 ขอ้มูลระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีตอ่พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของ       
ลูกคา้ในหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาบางบอน  กรุงเทพมหานคร 

โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องคะแนนตามระดบัความส าคญัดงันี ้

คะแนนมากทีสุ่ด = 5  , มาก = 4  , ปานกลาง = 3 , น้อย = 2 ,น้อยทีสุ่ด = 1 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความส าคญั 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภณัฑ์ 

1. ธนาคารมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน      

2. ธนาคารมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี      

3. ธนาคารมีความทนัสมยั      

4. ธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีหลากหลายแตกต่างจากคู่

แข่งขนั 

     

ด้านราคา 

1. อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูง      

2. อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่า      

3. อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินมีความเหมาะสม      

4. อตัราค่าธรรมเนียมการช าระค่าสินคา้และบริการ  

(Bill Payment) มีความเหมาะสม 

     

5. อตัราค่าธรรมเนียมการท าบตัรอิเลก็ทรอนิกส์  

(ATM/Debit Card) มีความเหมาะสม 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความส าคญั 

5 4 3 2 1 

ด้านการจดัจ าหน่าย 

1. มีความสะดวกในการเดินทางไปใชบ้ริการ      

2. ช่วงเวลาเปิด-ปิดท าการของธนาคารมีความเหมาะสม      

3. ธนาคารตั้งอยูใ่กลส้ถานท่ีพกั / สถานท่ีท างาน      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

1. มีการโฆษณาผา่นแผน่ป้ายโฆษณา      

2. มีการประชาสมัพนัธ์โดยการแจกแผน่พบั / ใบปลิว      

3. มีพนกังานธนาคารคอยใหค้  าปรึกษาและแนะน าการใชบ้ริการ

ประเภทต่างๆ 

     

4. มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาด เช่น แจกของขวญัใหก้บั

ลูกคา้ท่ีเปิดบญัชีใหม่ เป็นตน้ 

     

5. มีการจดักิจกรรมทางการตลาดร่วมกบัลูกคา้      

ด้านบุคลากร 

1. พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑแ์ละบริการของ

ธนาคารเป็นอยา่งดี 

     

2. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว

และถูกตอ้ง 

     

3. พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี       

4. พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ รวมทั้งมีความสุภาพเรียบร้อย      
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความส าคญั 

5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการในการให้บริการ 

1. ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น      

2. ระบบงานธนาคารสามารถใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง แม่นย  าและ

เช่ือถือได ้

     

3. มีขั้นตอนต่างๆในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก      

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

1. การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงามและประทบัใจ      

2. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของธนาคาร 

มีความทนัสมยั 

     

3. สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย      

4. สถานท่ีมีขนาดของพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสมต่อการใหบ้ริการลูกคา้      

 

ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะ
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีก่รุณาร่วมตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ นายศุภกิจ  พิมมานสั 
วนั เดือน ปีเกดิ 18  ตุลาคม  2527 
สถานทีเ่กดิ โรงพยาบาลศิริราช  กรุงเทพมหานคร 
ประวตัิการศึกษา ปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต (เกียรตินิยมอนัดบั 2) สาขาวชิาการบญัชี  
 มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร (พณิชยการพระนคร) พ.ศ. 2549 

ปริญญาศิลปศาตรบณัฑิต (เกียรตินิยมอนัดบั 2) สาขาวชิาส่ือสารมวลชน 
มหาวทิยาลยัรามค าแหง พ.ศ. 2549 

 ปริญญารัฐประศาสนศาสตรบณัฑิต สาขาวชิาวทิยาการจดัการ
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2553 
 ปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต (การตลาด) สาขาวชิาวทิยาการจดัการ 
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2556 
สถานทีท่ างาน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
ต าแหน่ง ผูช่้วยหวัหนา้ส่วนดา้นการก ากบัการปฏิบติังาน 
 
 
 
 
 
 
 

 

 


