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บทคัดยอ

การคนควาอิสระนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาถึงขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการ
เงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ (2) ศึกษาถึงปจจัยตางๆ ที่ท ํา
ใหลูกคาของธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  ใชบริการเงินฝากกับธนาคาร

วิธีการศึกษาใชการส ํารวจโดยแบบสอบถามขนาดตัวอยาง 398 ราย จากประชากร
118,534ราย โดยการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ จากน้ันนํ าขอมูลที่ไดมาท ําการวิเคราะหขอมูลดวย
เคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร โปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS 7 for windows โดยคาสถิติที่ใชคือ ความถี ่คา
เฉลี่ย และรอยละ

ผลการศึกษาพบวา ลูกคาบัญชีเงินฝากของธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ ใหความส ําคัญตอปจจัยการเลือกใชบริการเงินฝากระดับส ําคัญมาก อันดับแรกคือ ปจจัย
ดานเทคโนโลย ีโดยจะใหความส ําคัญในเร่ือง มีใหบริการ ATM ตลอด 24 ช่ัวโมง รองลงมาคือ
ปจจัยดานสถานภาพของธนาคารโดยจะใหความส ําคัญในเร่ือง การเปนธนาคารที่มีชื่อเสียงมานาน
และปจจัยดานการใหบริการ โดยจะใหความส ําคัญในเร่ือง การมีความพรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือ
ที่จะใหบริการตลอดเวลา ตามลํ าดับ ส ําหรับปจจัยดานบริการเงินฝาก จะใหความสํ าคัญในเร่ือง มี
ประเภทบัญชีเงินฝากตรงตามความตองการ ปจจัยดานผลตอบแทน จะใหความสํ าคัญในเร่ือง อัตรา
คาธรรมเนียมในการใชบริการต่ํ า  ปจจัยดานสถานที ่จะใหความสํ าคัญในเร่ือง สถานที่ท ําการ มีการ
ตกแตงภายใน-ภายนอก ทันสมัย  ปจจัยดานบุคลากร จะใหความสํ าคัญในเร่ือง บุคลิกภาพและการ
แตงกายของพนักงานดี  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จะใหความสํ าคัญในเร่ือง มีการโฆษณา/
ประชาสัมพันธทางโทรทัศน วิทย ุและสิ่งพิมพ สมํ่ าเสมอ  และปจจัยดานสังคม จะใหความสํ าคัญ
ในเร่ือง การฝากเงินเพื่อความมั่นคงปลอดภัยของชีวิตและอนาคต เปนส ําคัญ

คํ าส ําคัญ  ปจจัยในการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในจังหวัดอุตรดิตถ



กิตติกรรมประกาศ

การศึกษาคนควาอิสระครั้งนี ้ส ําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาจากผูชวยศาสตราจารยสุ
วีณา  ตั่งโพธิสุวรรณ  ที่ไดใหความชวยเหลือ ใหค ําแนะนํ า คํ าปรึกษา และขอเสนอแนะอยางดียิ่ง
รวมทั้งใหความกรุณาอนุเคราะหเกื้อกูลตรวจทานแกไขขอบกพรองตางๆ จนทํ าใหการศึกษาคนควา
แบบอิสระนี้ส ําเร็จสมบูรณดวยดี  และผูเขียนขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทาน ท่ีไดอบรม สั่ง
สอน และประสิทธิประสาทวิชาความรูใหแกผูเขียนไว ณ ที่นี ้เปนอยางสูง

ขอขอบพระคุณผูบริหารธนาคารพาณิชย ในอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ทั้ง 6 สาขา ใน
ความกรุณาที่ใหขอมูลในการวิจัย และใหใชสถานที่ในการเก็บขอมูลพรอมทั้งชวยเหลือในการเก็บ
รวบรวมแบบสอบถาม

ขอขอบพระคุณ ลูกคาเงินฝากธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ทั้ง 398
ทาน ที่ใหความรวมมือเปนอยางดีในการตอบแบบสอบถาม และใหสัมภาษณ

ขอขอบคุณ เพ่ือนนักศึกษาปริญญาโท ศูนยลํ าปาง ทุกทานที่คอยใหก ําลังใจและให
ความชวยเหลือดวยดีเสมอมา

ขอกราบขอบพระคุณ คุณตา คุณยาย คุณพอ คุณแม นองสาว นองเขย และ ญาติพ่ีนอง
ทุกคน ที่คอยสงเสริมสนับสนุนและใหก ําลังใจเสมอมา

สุดทายขอขอบคุณ คุณสุรศักดิ์ บุญธารณามัย ที่เปนกํ าลังใจและคอยชวยเหลือดวยดี
ตลอดมา จนทํ าใหการศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้สํ าเร็จลุลวงไปดวยดี

บงกช  ศิลปศิริ
พฤศจิกายน 2546



สารบัญ
หนา

บทคัดยอภาษาไทย……………………………………………………………………………..…..ง
กิตติกรรมประกาศ…………………………………………………………………………………จ
สารบัญตาราง…………………………………………………………………...…………………ซ
สารบัญภาพ………………………………………………………………………………………..ฎ
บทที ่1  บทน ํา…………………………………...………………………………………...………..1

ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา………………………….………………………..1
วัตถุประสงคของการวิจัย………………………………………………….………………5
กรอบแนวคิดการวิจัย……………………………………………………….……………..5
ขอบเขตการวิจัย…………………………………………………………….……………..5
นิยามศัพทเฉพาะ…………………………………………………………….…………….5
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ…………………………………….…...……………………..6

บทที ่2  วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ……………………………………………...……………………...7
ธุรกิจบริการ…………………………………………………….…..……………………..7
กลยุทธการตลาดส ําหรับธรุกิจบริการ ………………………….…………………..……..9
แนวความคิดการแบงสวนประสมทางการตลาดของแมคคาธ…ี………………..……….11
แนวความคิดการบริหารการตลาดของคอทเลอร…….………………………...….……..12
แนวความคิดการตลาดสมัยใหม..………………………………………….……………..13
S-R Theory..………………………………………………………….………………….14
ทฤษฎีกระบวนการซ้ือของผูบริโภค………………………………….………………….16
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ……………………………………...……………………………18

บทที ่3   วิธีดํ าเนินการวิจัย……………………………..…………………………….……………29
ประชากรและกลุมตัวอยาง……………………………………………….………………29
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย…………………………………………………………………30
การเก็บรวบรวมขอมูล………………………….……………….……………………….31
การวิเคราะหขอมูล……………………………………………….………………………32

บทที ่4   ผลการวิเคราะหขอมูล…………………………..…………………..……………………33
สวนที ่1 ขอมูลสวนตัวของกลุมตัวอยาง……………………….……………………..…35



ง

สารบัญ  (ตอ)

หนา
สวนที ่2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการดานเงินฝากของธนาคารพาณิชยใน

   เขตอํ าเภอเมืองจังหวัดอุตรดิตถ……………………….………..……...……...39
สวนที ่3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการใชบริการเงินฝากของลูกคา

ธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมืองจังหวัดอุตรดิตถ…..………………….……48
บทที ่5   สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ………………………………………...……58

สรุปการวิจัย…………………………………………...…………………………………58
อภิปรายผล……………………………………………………………………………….60
ขอเสนอแนะ………………………………………………………………..……………64

บรรณานุกรม…………………………………………………………………...…………………65
 ภาคผนวก…………………………………..…………………………………………………….69

ก  หนังสือขอขอมูลเพ่ือการวิจัย…………………..……......…………………………70
ข  แบบสอบถาม…………………………..………………………………….………72

ประวัติผูศึกษา……………………………………………………………….……………………82



จ

สารบัญตาราง

หนา
ตารางที ่1.1  เงินฝากของสาขาธนาคารพาณิชยรายจังหวัดในภาคเหนือ………...………..…...……2
ตารางที ่1.2  เงินฝากธนาคารพาณิชยในจังหวัดอุตรดิตถ………..…...………...………………..…3
ตารางที่ 3.1  จํ านวนลูกคาเงินฝากแยกตามประเภทบัญชีของแตละธนาคารในจังหวัด

อุตรดิตถ……………………………………………………………...……………...29
ตารางที่ 3.2  จํ านวนตัวอยางลูกคาเงินฝากแยกตามประเภทบัญชีของแตละธนาคารในจังหวัด

อุตรดิตถ………………………………………………………....………...……...…30
ตารางท่ี 4.1  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต

       อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามเพศ…………...……………………..…....35
ตารางท่ี 4.2  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต

       อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามอาย…ุ...………...…………………………35
ตารางท่ี 4.3  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต

อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามสถานภาพ.………………..…...…………..36
ตารางท่ี 4.4  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต

อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามระดับการศึกษา…...… ...………………….36
ตารางท่ี 4.5  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต

อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามอาชีพ.……………..……………………....37
ตารางท่ี 4.6  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต

อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน…………….…………38
ตารางท่ี 4.7  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต

อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามการใชบริการฝาก-ถอน…………………....39
ตารางท่ี 4.8  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต

อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามระยะเวลา…….…...…………...….…….…40
ตารางท่ี 4.9  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต

อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามจํ านวนครั้งของการเปลี่ยนธนาคาร……......41
ตารางท่ี 4.10  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต

อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามสาเหตุการเปลี่ยนธนาคาร…….…………42



ฉ

สารบัญตาราง (ตอ)

หนา
ตารางท่ี 4.11  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต

อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามการใชบริการเงินฝากธนาคาร
ตามประเภทบัญชีเงินฝาก………………………………………………………....43

ตารางท่ี 4.12  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามการใชบริการเสริมนอกเหนือ
จากการฝากเงินปรกติจากธนาคารพาณิชย…………………..…………………….44

ตารางท่ี 4.13  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามความถี่ในการใชบริการดานเงินฝาก.…....45

ตารางท่ี 4.14  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามบุคคลในครอบครัวท่ีใชบริการเงินฝาก…45

ตารางท่ี 4.15  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามบุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ฝากเงิน……………………………………………………………………………46

ตารางท่ี 4.16  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกตามสื่อการใหบริการของธนาคารพาณิชย..…47

ตารางท่ี 4.17  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยที่มีผลตอการใชบริการเงินฝาก
ของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกเปน
รายดานและโดยรวม..…………………………………………..…………………48

ตารางท่ี 4.18  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยดานบริการเงินฝากที่มีผลตอการใช
บริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ.……49

ตารางท่ี 4.19  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยดานผลตอบแทนที่มีผลตอการใช
บริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ….…50

ตารางท่ี 4.20  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยดานสถานที่ที่มีผลตอการใช
บริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ.……51

ตารางท่ี 4.21  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยดานบุคลากรที่มีผลตอการใช
บริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ.……52



ช

สารบัญตาราง (ตอ)

หนา
ตารางท่ี 4.22  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยดานการใหบริการที่มีผลตอการใช

บริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ...…..53
ตารางท่ี 4.23  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอ

การใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอ ําเภอเมือง
จังหวัดอุตรดิตถ.…………………………………………………………………..54

ตารางท่ี 4.24  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยดานสถานภาพของธนาคารที่มีผลตอ
การใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอ ําเภอเมือง
จังหวัดอุตรดิตถ.………………………………………………………………..…55

ตารางท่ี 4.25  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยดานเทคโนโลยีที่มีผลตอการใช
บริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ...…..56

ตารางท่ี 4.26  คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยดานสังคมที่มีผลตอการใชบริการ
เงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ...……….…57



ซ

สารบัญภาพ

หนา
ภาพที ่2.1 รูปแบบพฤติกรรมผูใชบริการอยางงายหรือ S-R Theory …...….……………...………15
ภาพที ่2.2 รายละเอียดรูปแบบพฤติกรรมผูใชบริการ………………………………………..…….15



บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

     ธุรกิจธนาคารพาณิชยไทยในรอบป 2545 เปนปที่มีความทาทายในการหาลูกคาและ
ขยายปริมาณสินเชื่อ ภาพรวมของการปลอยสินเชื่อของระบบธนาคารพาณิชยทั้งหมดในรอบป
2545 ขยายตัวในอัตราท่ีต่ํ า ดวยปจจัยของสภาพคลองในระบบสูง สงผลใหอัตราดอกเบี้ยเงินฝากยัง
คงอยูในระดับต่ํ า ภาวะท่ีเกิดข้ึนน้ีไดเพ่ิมความรุนแรงในการแขงขัน ทั้งการปลอยสินเชื่อรายใหญ
และสินเช่ือบุคคล กลยุทธการแขงขันทางดานราคาเปนเรื่องปกติที่เกิดขึ้นทุกวันกับระบบธนาคาร
พาณิชยในรอบป 2545 ดวยเหตุท่ีแตละธนาคารตองการใหธุรกิจขยายตัว ภายใตสภาวะที่โอกาสการ
ปลอยสินเชื่อจํ ากัด ดังน้ัน ทุกธนาคารจึงมุงเปาหาลูกคาชั้นดีที่เปนธุรกิจรายใหญมีความนาเชื่อถือ
ซึ่งเปนกลุมลูกคาที่เหมือนๆกันทุกธนาคาร รวมทั้งการแขงขันเพื่อขยายตลาดดานสินเชื่อบุคคล ที่
เพิ่มความรุนแรงยิ่งขึ้น

จากบทสรุปภาวะเศรษฐกิจการเงินภาคเหนือ เดือนมิถุนายน 2546 ที่ชี้ใหเห็นถึง
เศรษฐกิจการเงินภาคเหนือ ณ สิ้นเดือนมิถุนายน 2546  ที่มียอดคงคางเงินฝากของสาขาธนาคาร
พาณิชยในภาคเหนือลดลงรอยละ 3.7 เหลือ 281.8 พันลานบาท เทียบกับลดลงรอยละ 2.8 เหลือ
294.4 พันลานบาท ระยะเดียวกันปกอน ซึ่งสวนหนึ่งเปนผลจากอัตราดอกเบี้ยอยูในเกณฑตํ ่าไมจูง
ใจ ทํ าใหมีการน ําเงินไปลงทุนในหลักทรัพยที่ใหผลตอบแทนที่สูงกวา  พรอมกันน้ันในสวนสินเช่ือ
ของสาขาธนาคารพาณิชยในภาคเหนือ ณ ส้ินเดือน มิถุนายน 2546  ยังมียอดคงคางเพิ่มขึ้นละ 10.7
เปน 188.9 พันลานบาท เทียบกับที่เพิ่มขึ้นรอยละ 14.1 ระยะเดียวกันปกอน ตามการขยายตัวของ
การใหสินเชื่อของสาขาธนาคารพาณิชยของรัฐ  เน่ืองจากไดรับผลดีจากมาตราการกระตุนภาคอ
สังหาริมทรัพย มาตราการใหการสนับสนุนกิจการ SMEs  ซึ่งส ําหรับสินเชื่อที่ขยายตัวเพิ่มขึ้น ไดแก
สินเชื่อประเภทพาณิชยกรรม สินเช่ืออุปโภคบริโภค และสินเชื่อกอสราง  สวนสภาพคลองทางการ
เงินยังอยูในเกณฑสูง โดยอัตราสวนสินเช่ือตอเงินฝากอยูท่ีรอยละ 67.9 สูงขึ้นเทียบกับรอยละ 58.2
ระยะเดียวกันปกอน

ในป 2545 เงินฝากของสาขาธนาคารพาณิชยรายจังหวัดในภาคเหนือ มีดังน้ี
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ตารางที ่ 1.1  เงินฝากของสาขาธนาคารพาณิชยรายจังหวัดในภาคเหนือ

จังหวัด จํ านวนเงินฝาก
ภาคเหนือตอนบน 166,941.1
เชียงใหม    81,985.9
เชียงราย    28,120.6
แมฮองสอน       1,918.2
ลํ าพูน       8,300.1
พะเยา       6,931.7
นาน       3,872.3
แพร       7,160.8
ลํ าปาง     19,146.9
ตาก       9,504.6
ภาคเหนือตอนลาง    109,289.7
กํ าแพงเพชร        8,897.3
พิจิตร      13,840.5
พิษณุโลก       19,768.9
สุโขทัย       11,307.4
อุตรดิตถ         7,894.7
นครสวรรค       30,295.7
เพชรบูรณ       12,513.0
อุทัยธานี         4,772.2
รวม      276,230.8

ที่มา : ธนาคารแหงประเทศไทย ภาคเหนือ

จังหวัดอุตรดิตถ นับเปนจังหวัดท่ีต้ังอยูในเขตภาคเหนือตอนลางของประเทศไทย อยู
ระหวางเสนรุงที ่17 องศา 37 ลิปดา และ 19 องศา 30 ลิบดาเหนือ กับเสนแวงที ่100 องศา 05 ลิปดา
และ 101 องศา 11 ลิปดา ตะวันออก สูงจากระดับนํ ้าทะเลปานกลาง 763 เมตร มีพื้นที ่7,837.952
ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 4,889,120 ไร คิดเปนรอยละ 4.62 ของพ้ืนท่ีภาคเหนือ อยูหางจาก
กรุงเทพมหานคร โดยทางรถไฟประมาณ 485 กิโลเมตร และโดยทางรถยนตประมาณ 491
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กิโลเมตร มีอาณาเขตทิศเหนือติดตอกับจังหวัด แพร และจังหวัดนาน ทิศตะวันออกติดตอกับ
จังหวัดพษิณุโลก และสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยมีพรมแดนท่ีติดตอกันยาว
ประมาณ 120 กิโลเมตร ทิศใต ติดตอกับ จังหวัดพิษณุโลก ทิศตะวันตก ติดตอกับ จังหวัดสุโขทัย

ปจจุบันจังหวัดอุตรดิตถ มีสถาบันการเงินประเภทธนาคาร   ทั้งที่เปนธนาคารพาณิชย
และธนาคารของรัฐบาลจํ านวน  8 ธนาคาร รวม 24 สาขา ดังน้ี

ธนาคารของรัฐบาล
ธนาคารออมสิน 6 สาขา
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 5 สาขา

ธนาคารพาณิชย
ธนาคารกรุงเทพฯ จํ ากัด (มหาชน) 4 สาขา
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) 5 สาขา
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน) 1 สาขา
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) 1 สาขา
ธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) 1 สาขา
ธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) 1 สาขา

ซึ่งจะใหบริการดานรับฝาก การใหกูยืม และบริการดานอ่ืนๆ  โดยธนาคารพาณิชยจะมี
ยอดเงินฝาก ต้ังแตป 2536-2545ดังน้ี

ตารางที ่ 1.2  เงินฝากธนาคารพาณิชยในจังหวัดอุตรดิตถ

(ลานบาท)
ป จํ านวน

ส ํานักงาน
เงินฝาก

รวม กระแสรายวัน ประจํ า ออมทรัพย
2536 15 5,048.62 67.49 3,757.52 1,223.61
2537 15 5,494.04 80.49 3,938.35 1,475.20
2538 16 6,536.57 69.57 4,836.03 1,630.97
2539 16 7,556.37 112.27 5,770.51 1,673.59
2540 18 7,973.26 88.88 6,316.15 1,568.23
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ตารางที่  1.2  เงินฝากธนาคารพาณิชยในจังหวัดอุตรดิตถ (ตอ)
(ลานบาท)

ป จํ านวน
ส ํานักงาน

เงินฝาก

รวม กระแสรายวัน ประจํ า ออมทรัพย
2541 17 7,791.04 108.76 6,092.91 1,589.37
2542 17 7,612.99 124.76 5,769.11 1,719.12
2543 15 7,927.67 116.81 5,618.14 2,192.72
2544 14 8,012.60 144.30 5,203.36 2,664.94
2545 14 7,894.67 127.70 4,783.98 2,982.99
ที่มา: ธนาคารแหงประเทศไทย สาขาภาคเหนือ

จะเห็นไดวา ในป 2545 จังหวัดอุตรดิตถ มียอดเงินฝากคิดเปนเพียง 2.85 % ของยอดเงิน
ฝากทั้งหมดในภาคเหนือ ซึ่งเปนตัวเลขที่ไมสูงนัก ทั้งๆที่ในปจจุบันธนาคารพาณิชย เปนสถาบัน
การเงิน ที่เขามามีบทบาทที่ส ําคัญตอการดํ าเนินชีวิตของประชาชนในยุคปจจุบัน ท ําหนาท่ีอํ านวย
ความสะดวกใหกับลูกคาในการประกอบธุรกิจ ทํ าธุรกรรมดานการเงินตางๆ ทั้งรับฝากเงิน ของมีคา
และใหสินเชื่อ ซึ่งถือเปนแหลงเงินทุนที่สํ าคัญของธุรกิจ  ชวยเหลือทางการคา ชํ าระเงินระหวาง
ประเทศ  คํ้ าประกัน ฯลฯ นอกจากน้ีปจจุบันธรุกิจบริการธนาคารไดเจริญเติบโตอยางเต็มท่ี  การ
ขยายตัวของสาขาธนาคารพาณิชย ไดกระจายครอบคลุมไปทั่วทุกพื้นที่ของประเทศ และยังขยายไป
ยังตางประเทศ เพ่ือรองรับความตองการของลูกคาอยางท่ัวถึง เกิดการแขงขันกันอยางรุนแรงท้ังใน
ประเทศและตางประเทศ การบริหารงานของธนาคารจึงมุงเนนไปที่การสรางความสัมพันธกับลูกคา
ในระยะยาว ดวยบริการที่มีประสิทธิภาพ ภายใตทรัพยากรที่มีอยางจ ํากัด

การศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ นอกจากจะเปนหนทางหนึ่งที่จะท ําใหแตละธนาคาร สามารถนํ าขอมูล
ที่วิจัยนี้ไปใชในการแกไขปรับปรุงในงานบริการดานตางๆ ที่เปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการให
บริการของธนาคาร ใหตรงกับความตองการของลูกคาแลว ยังสามารถน ําไปใชในการก ําหนดกล
ยุทธทางการแขงขันเพื่อรักษาลูกคาใหไดนานที่สุดและเพิ่มจ ํานวนลูกคาใหมๆ ใหไดมากที่สุด ซึ่ง
จะทํ าใหธนาคาร สามารถบรรลุถึงเปาหมายที่วางไวได และเกิดการกระตุนยอดเงินฝากทั้งระบบให
สูงขึ้นดวย



5

2.! วตัถุประสงคของการวิจัย
2.1  ศึกษาถึงขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขต

อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ
2.2  ศึกษาถึงปจจัยตางๆ ที่ท ําใหลูกคาธนาคารพาณิชยในอ ําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

ใชบริการเงินฝากกับธนาคาร

3.! กรอบแนวคิดการวิจัย

 ปจจัยที่มีผลตอการฝากเงินของลูกคาธนาคารพาณิชย ประกอบดวย ปจจัยดานบริการ
เงินฝาก ปจจัยดานผลตอบแทน ปจจัยดานสถานที ่ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการใหบริการ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานสถานภาพของธนาคาร ปจจัยดานเทคโนโลยี และปจจัย
ดานสังคม

4.  ขอบเขตการวิจัย

การศึกษาครั้งนี ้ไดศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคาร
พาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ านวน 6 ธนาคาร เลือกศึกษาเฉพาะบุคคลธรรมดาที่มา
ใชบริการดานเงินฝากกับธนาคารพาณิชยทั้ง 6 แหง ในเดือน กันยายน  2546

5.  นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา

ในการศึกษาเร่ือง "ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย
ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ" น้ัน

5.1  ปจจัย  หมายถึง สิ่งกระตุนที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือก
ใชบริการดานเงินฝาก กับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ
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5.2  ลูกคาธนาคารพาณิชย  หมายถึง บุคคลธรรมดา ท่ีเปนเจาของบัญชีเงินฝากของ
ธนาคารพาณิชย จํ านวน 6 แหงในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

5.3  ธนาคารพาณิชย  หมายถึง ธนาคารพาณิชยไทยที่เปนสาขาตัวแทนของส ํานักงาน
ใหญ และมีสถานที่ท ําการต้ังอยูในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ านวน 6 ธนาคาร ดังน้ี

ธนาคารกรุงเทพฯ จํ ากัด (มหาชน) สาขาอุตรดิตถ
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาอุตรดิตถ
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาอุตรดิตถ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน) สาขาอุตรดิตถ
ธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขาอุตรดิตถ
ธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาอุตรดิตถ

 5.4  บริการเงินฝาก หมายถึง การใหบริการฝากและถอนเงินบัญชีเงินฝากประจํ า ออม
ทรัพย หรือกระแสรายวัน ของธนาคารพาณิชยไทยในอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

6.  ประโยชนที่จะไดรับจากการวิจัย

6.1  ไดทราบถึงขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยใน
เขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

6.2  ไดทราบถึงปจจัยหรือสิ่งจูงใจตางๆที่ท ําใหลูกคาธนาคารพาณิชยในอ ําเภอเมือง
จังหวัดอุตรดิตถ ใชบริการเงินฝากกับธนาคาร เพื่อเปนขอมูลและแนวทางส ําหรับธนาคารในการ
วางแผนการดํ าเนินงานและแผนการตลาดไดถูกตอง



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

แนวคดิและทฤษฎี

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคา
ธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง  จังหวัดอุตรดิตถ ซึ่งผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยว
ของในเร่ืองแนวคิด ทฤษฎ ีดังตอไปน้ี

1. ธุรกิจบริการ
2. กลยุทธการตลาดส ําหรับธรุกิจบริการ
3  แนวความคิดการแบงสวนผสมทางการตลาดของแมคคาธ ี(E.Jerome Macarty
4  แนวความคิดการบริหารการตลาดของคอทเลอร (Philip Kotler)
5  แนวความคิดการตลาดสมัยใหม
6  S-R Theory
7  ทฤษฎีกระบวนการซื้อของผูบริโภค

1.  ธุรกิจบริการ

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541, 211-212) กลาวไววา บริการ (Services) เปนกิจ
กรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา โดยมีลักษณะส ําคัญ 4
ลักษณะ ซึ่งจะมีอิทธิพลตอการก ําหนดกลยุทธการตลาด ดังน้ี

1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึก
ไดกอนที่จะมีการซื้อ ดังน้ัน เพื่อลดความเสี่ยงของผูซื้อ และเพื่อสรางความเชื่อมั่น ผูขายบริการจะ
ตองจัดหาสิ่งตางๆ เพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจไดเร็วขึ้น

1.1  สถานที ่(Place)   ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหกับผูที่มา
ติดตอ เชน ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ เปนตน
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1.2  บุคคล (People)  พนักงานที่ขายบริการ ตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม  บุคลิกดี
หนาตายิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวา
บริการท่ีซ้ือจะดีดวย

1.3  อุปกรณเคร่ืองใช  (Equipment)   อุปกรณภายในส ํานักงาน  จะตองทันสมัยมี
ประสิทธิภาพ มีการใหบริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ

1.4  วัสดุสื่อสาร (Communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารโฆษณาตางๆ
จะตองสอดคลองกับลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลักษณะของลูกคา

1.5  สัญลักษณ (Symbols) คือชื่อตราสินคา หรือเคร่ืองหมายตราสินคาท่ีใชในการให
บริการ เพ่ือใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูก ความมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย

1.6  ราคา (Price) การกํ าหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการชัดเจน และงายตอการจ ําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ท ําใหการขายบริการอยูในวงจ ํากัดในเร่ืองของเวลา

3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับวา ผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ส ําหรับผูขายบริการ จะตองมีการควบคุมคุณภาพ
ทํ าได 3 ข้ันตอน คือ

3.1  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ

3.2  การมีมาตรฐานในกระบวนการใหบริการที่มีสมรรถนะตลอดทั่วทั้งองคการ
3.3  ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการรับฟงคํ าแนะนํ าและขอเสนอแนะ

ของลูกคา การส ํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ท ําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุง
บริการใหดีข้ึน

4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสมํ ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแน
นอน จะทํ าใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา กลยุทธการตลาดที่น ํามาใชเพื่อปรับความ
ตองการซื้อใหสมํ ่าเสมอ และปรับการใหบริการไมใหเกิดปญหามากหรือนอยเกินไปมีดังนี้

4.1.  กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ (Demand) มีดังนี้
4.1.1!การตั้งราคาใหแตกตาง เชน อัตราดอกเบ้ีย
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4.1.2  กระตุนในชวงท่ีมีความตองการซ้ือนอย เชน การจัดโครงการรณรงคเงิน
ฝาก

4.1.3  การใหบริการเสริม เชน มีเคร่ือง ATM ไวหนาธนาคารเพ่ือลดจํ านวนลูก
คาในธนาคาร

4.2.! กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply) มีดังน้ี
4.2.1! เพิ่มพนักงานชั่วคราว( Part-time employees) ในชวงที่มีลูกคามาใชบริการ
4.2.2!กํ าหนดวิธีการท ํางานที่มีประสิทธิภาพในชวงคนมาก  (Peak-time

efficiency routines) เชน การนํ าระบบ Qeueing มาใชในการใหบริการของธนาคาร
4.2.3!ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ (Increased consumer

participation) เชน การกดบัตรรับคิวดวยตนเอง ในการใชระบบ Qeueing ของธนาคาร
4.2.4!การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย (Shared services) เชน ใชเคร่ือง ATM

รวมส ําหรับธนาคารหลายแหงเพื่อลดคาใชจาย
4.2.5!การขยายสิ่งอํ านวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for future

expansion) เชน การนํ าเอาเทคโนโลยีใหมๆ  มาใชในการใหบริการ การเพ่ิมตู ATM ในการเบิก-
ถอนเงิน

2  กลยทุธการตลาดสํ าหรับธุรกิจบริการ

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541: 215-217) กลาวไววา รูปแบบกลยุทธ 3 ประการใน
ธุรกจิการใหบริการ (Three types of marketing strategy In the business) มีรายละเอียดดังนี้

1.  การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายในของบริษัท จะรวมถงึ   การ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานขายบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่ให
การสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกดิการทํ างานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูก
คา

2  การตลาดภายนอก (External marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การก ําหนดราคา การจัดจํ าหนาย และการใหบริการแก
ลูกคา

การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive marketing) หมายถึง การ
สรางคุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือ  เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา  ลูกคาจะยอมรับ
หรือไม ขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา
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งานที่ส ําคัญของธุรกิจใหบริการมี 3 ประการคือ
1. การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing competitive differentiation)

งานการตลาดของผูขายบริการจะตองท ําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ซึ่งเปนความยากลํ าบาก
ที่จะสรางใหเห็นความแตกตางของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน สามารถท ําไดในลักษณะตางๆดังนี้

1.1 บริการท่ีนํ าเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา ซึ่ง
ประกอบดวย 2 ประการคือ

1.1.1  การใหบริการพ้ืนฐานเปนชุด (Primary service package)  ซึ่งไดแก สิ่งที่
ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ เชน ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ตลอดท้ังส่ิงอํ านวยความ
สะดวกตางๆ ที่ใหกับผูมาใชบริการ เปนตน

1.1.2  ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) ไดแก บริการท่ี
กิจการมีเพิ่มเติมให นอกเหนือจากบริการพ้ืนฐานท่ัวไป เชน บริการโอนเงิน บริการบัตรเครดิต
บริการหักเงินเพ่ือชํ าระคาสาธารณูปโภค เปนตน

1.2  การสงมอบบริการ    (Delivery)       ที่มีคุณภาพอยางสมํ ่าเสมอไดเหนือกวาคู
แขงขัน โดยตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค

1.3  ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณ โดยอาศัยสัญญลักษณ (Symbols)
ตราสินคา (Brand) โดยใชเครื่องมือการโฆษณาและประชาสัมพันธ และการสื่อสารการตลาดอื่นๆ

1.4  ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovative features) เปนการเสนอบริการในลกัษณะ
ท่ีมีแนวความคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันท่ัวไป เชน ธนาคารพาณิชย ไดมีการนํ าเอา
เทคโนโลยีสมัยใหมมาใหบริการแกลูกคา

2. คุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนสิ่งส ําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตก
ตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน       โดยเสนอคุณ
ภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ
จะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณา ซึ่งลูกคาจะพอใจถาเขาได
รับส่ิงท่ีเขาตองการ (What) เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (Where)  ในรูป
แบบที่ตองการ (How) ลักษณะของคุณภาพในการใหบริการ มีดังน้ี

2.1  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํ านวยความสะดวกในดาน
เวลา สถานที ่แกลูกคา คือ ไมตองรอนาน ท ําเลที่ตั้งเหมาะสม

2.2  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่เขา
ใจงาย
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2.3  ความสามารถ (Competance) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความช ํานาญ และมี
ความรูความสามารถในงาน

2.4  ความมีนํ ้าใจ (Courtesy) บุคลากร ตองมีมนุษยสัมพันธและมีความเปนกันเอง
2.5  ความนาเชื่อถือ (Credibility) ธนาคารตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความ

ไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา
2.6  ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสมํ ่าเสมอ และถูก

ตอง
2.7  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)        พนักงานจะตองใหบริการและแก

ปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ
2.8  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและ

ปญหา ตางๆ
2.9  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะท ําใหเขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได
2.10  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจ ตอบสนองความตองการดังกลาว
3.  การบริหารประสิทธภิาพในการใหบริการ     (Managing productivity)         ในการ

เพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการ ธุรกจิใหบริการสามารถทํ าได ดังน้ี
3.1  การใหพนักงานท ํางานมากขึ้น หรือมีความชํ านาญสูงขึ้น โดยจายคาจางเทาเดิม
3.2  เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง
3.3  เปลี่ยนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวยและสราง

มาตรฐานการใหบริการ
3.4  การใหบริการที่ไปลดการใหบริการอื่นๆ
3.5  การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น เชนการนํ าระบบ Qeueing มาใช

ในการใหบริการของธนาคาร
3.6  การใหสิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของกิจการ เชน การ

กรอกแบบฟอรมการฝาก-ถอนเงินดวยตนเอง

3.  แนวความคิดการแบงสวนผสมทางการตลาดของแมคคาธี (E.Jerome Macarty)
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541: 35) ไดกลาวไววา แนวความคิดการแบงสวนผสม
ทางการตลาดของแมคคาธี ไดมีการจัดแบงสวนผสมทางการตลาดออกเปน 4 ดาน ดังน้ีคือ

1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได รวมไปถึงบริการที่เกี่ยว
ของกับผลิตภัณฑนั้นๆ

2.  ราคา (Price)  หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เชน อัตราดอกเบ้ีย คาธรรม
เนียม เปนตน

3.  สถานที ่หรือการจัดจํ าหนาย (Place  หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชอง
ทาง ซึ่งประกอบไดดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑหรือบริการจากองคการไป
ยังตลาด เชน ท ําเลที่ตั้งของธนาคาร ความสวยงามและความสะอาดของสถานที่ สถานท่ีจอดรถ
เปนตน

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผู
ขายกับผูซื้อเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ เคร่ืองมือสงเสริมท่ีสํ าคัญ เชน การโฆษณา
การสงเสริมการขาย การใหขาวและประชาสัมพนัธ การใหพนักงานออกไปแนะน ําดานบริการ
เปนตน

ฟลิป คอตเลอร (2540: 615) ไดกลาววา ส ําหรับธรุกิจบริการแลว สวนประสมการตลาด
(Marketing mix) หรือ 4 Ps ไมเพียงพอ องคประกอบเพ่ิมเติมท่ีจํ าเปนตองมีสวนผสมการตลาด อีก
2 Ps คือ

5.  บุคลากร (People) หมายถึง พนักงานผูใหบริการ ซึง่ตองอาศัยการคัดเลือก
(Selection)  การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจให
กับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความรู ความสามารถ และทักษะในการให
บริการ มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา
และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท เปนตน

6.  ขบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการเพื่อสงมอบ
คุณภาพในการใหบริการกับผูบริโภค ไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer satisfaction) เชน
ความรวดเร็วในการใหบริการ ความสะดวกสบายในการใชบริการ ความเสมอภาคในการใหบริการ
ความถูกตอง และเช่ือถือไดของขอมูล เปนตน
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4. แนวความคดิการบริหารการตลาดของคอทเลอร  (Philip Kotler)
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541: 18-19) ไดกลาววา วิวัฒนาการของปรัชญาและ

แนวความคิดการบริหารการตลาด สามารถแบงไดเปน 5 แนวความคิดดังน้ี
1.  แนวความคิดดานการผลิต (Production Concept) แนวความคิดมุงเนนการผลิตเปน

สํ าคัญ และมีการปรับปรุงประสิทธิภาพในการผลิตเพื่อใหไดผลผลิตสูงสุด และมีการจัดจํ าหนาย
ครอบคลุมขอบเขตใหทั่วถึง

2.  แนวความคิดดานผลิตภัณฑ (The product concept) มุงความส ําคัญไปที่ความ
พยายามในการสรางผลิตภัณฑที่ด ีและปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑใหดีขึ้นตลอดเวลา จึงจะสามารถ
ดึงดูดใจและรักษาลูกคาเอาไวได

3.  แนวความคิดดานการขาย (The selling concept หรือ sales concept ) มุงเนนความ
พยายามในการขายและการสงเสริมการตลาดอยางเต็มที ่  เพ่ือกระตุนใหผูบริโภคเกิดความสนใจใน
ผลิตภัณฑและตัดสินใจซื้อในที่สุด โดยไมคํ านึงถึงความพอใจหลังการซื้อของลูกคาเลย

4.  แนวความคิดดานการตลาด( The marketing concept) แนวความคิดนี้มุงพิจารณาถึง
ความจํ าเปนและความตองการของตลาดเปาหมายและการสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเหนือคูแขงขัน

5.  แนวความคิดดานการตลาดเพ่ือสังคม (The societal marketing concept) เปนแนว
ความคิดท่ีพิจารณาความจํ าเปน ความตองการ และความสนใจของตลาดเปาหมายและการสราง
ความพึงพอใจใหเกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเหนือคูแขงขันโดยยังคงรักษาการ
กินดีอยูดีของผูบริโภคและสังคม โดยมีลักษณะดังนี้

5.1  มุงความส ําคัญที่ตลาด ความพึงพอใจ และความตองการของลูกคา
5.2  มุงความส ําคัญท่ีการกินดีอยูดี และความผาสุกของผูบริโภคและสังคม

5  แนวความคิดการตลาดสมัยใหม

พิบูล  ทีปะปาล (2534: 47-49) ไดกลาวไววา ปจจุบันแนวความคิดหรือปรัชญาพ้ืนฐาน
ของการตลาดสมัยใหม (Basic Philisophy of Marketing) ที่บริษัทใชเปนหลักยึดถือเปนแนวทางการ
ปฏิบัติงาน เพื่อใหบริษัทประสบผลสํ าเร็จมี 4 ประการดวยกันคือ

1.  ยึดถือความตองการของลูกคาเปนหลัก (Customer needs and desires) มีการดํ าเนิน
การ 3 ข้ันตอนคือ
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1.1  จะตองพิจารณากํ าหนดความตองการของลูกคาใหไดกอน กอนที่จะพัฒนาผลิต
ภัณฑและบริการส ําหรับลูกคาเหลานั้น

1.2  ผลิตภัณฑและบริการที่พัฒนาขึ้น จะตองสอดคลองตรงตามความตองการของ
ลูกคา

1.3  จะตองม่ันใจวาผลิตภัณฑและบริการน้ันไดตอบสนองความตองการของลูกคา
ทํ าใหลูกคาไดรับความพึงพอใจอยางแทจริง

2  ดํ าเนินงานใหบรรลุเปาหมาย (Goal acheivement) เปาหมายส ําคัญของธุรกิจสวน
ใหญแลว คือ กํ าไร (Profit) โดยจะวัดความสามารถในการทํ าก ําไร (Profitability) หลายๆ ดานอยู
เสมอ ที่เกี่ยวของกับการด ําเนินงานทางการตลาด

3  คํ านึงถึงความตองการของสังคม (Societal Requirement) หมายถึง ตองมีความรับผิด
ชอบตอสังคม เพื่อสรางภาพพจนที่ด ีเชน รวมโครงการรณรงคปลกูปา ใหทุนการศึกษา การบริจาค
เงินชวยเหลือ เปนตน

4  ยึดถือระบบในการดํ าเนินงาน (A system Approach) การนํ าวิธีการของระบบมาใชใน
การปฏิบัติงานเปนลักษณะที่ส ําคัญ วิธีการของระบบแบงไดเปน 2 ทางคือ

4.1  การตัดสินใจใดๆ ของการตลาดตองทํ าเปนระบบ คือ ตองมีการพิจารณาถึงผล
กระทบอันอาจจะเกิดข้ึนตอส่ิงอ่ืนๆ

4.2  ในการดํ าเนินงานโดยยึดถือระบบน้ัน ท้ังบริษัทอันเปนสวนรวม จะตองปฏิบัติ
หนาที่โดยมีเปาหมายส ําคัญอยางเดียวกัน (One major objective) น่ันคือ เพื่อจัดหาสินคาและบริการ
สนองความตองการของลูกคา โดยทํ าใหเขาไดรับความพึงพอใจมากที่สุด

6  S-R Theory

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541:81-83) ไดกลาววา  S-R Theory เปนการศึกษาถึง
เหตุจูงใจท่ีทํ าใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ  โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus)
ที่ทํ าใหเกิดความตองการ     สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer's black box)
ซึ่งเปรียบเสมือนกับกลองดํ า ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ
จะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซื้อ แลวจะมีการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer's response)
หรือการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer's purchase decision) โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี้
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แผนภาพที ่1  รูปแบบพฤติกรรมผูใชบริการอยางงายหรือ S-R Theory

สิ่งกระตุนทาง
การตลาดและสิ่ง
กระตุนอ่ืนๆ

กลองดํ าหรือ
ความรูสึกนึกคิด
ของผูใชบริการ

การตอบสนอง
ของผูใชบริการ

แผนภาพที่ 2  รายละเอียดรูปแบบพฤติกรรมผูใชบริการ

สิ่งกระตุนภาย
นอก

กลองดํ าหรือความรูสึก
นึกคิดของผูใชบริการ

การตอบสนองของผู
ใชบริการ

สิ่งกระตุนทาง
การตลาด

สิ่งกระตุน
อ่ืนๆ

ลักษณะของผูใชบริการ การเลือกผลิตภัณฑ
การเลือกตรา

ผลิตภัณฑ
ราคา
การจัดจํ าหนาย
การสงเสริม

เศรษฐกจิ
เทคโนโลยี
การเมือง
วัฒนธรรม
ฯลฯ

-ปจจัยทางวัฒนธรรม
-ปจจัยทางสังคม
-ปจจัยสวนบุคคล
-ปจจัยทางจิตวิทยา

กระบวน
การตัดสิน
ใจของผูใช
บริการ

การเลือกผูใหบริการ
เวลาในการซื้อ
ปริมาณการซื้อ

1  สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และ
สิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) โดยธนาคารจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการที่จะใชบริการ โดยสิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ

1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวน
ประสมทางการตลาด (Marketing mix) ซึ่งประกอบไปดวย

1.1.1  สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน การบริการ รูปแบบประเภทบัญชี
เงินฝาก เปนตน

1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price)  เชน อัตราดอกเบ้ีย คาธรรมเนียม เปนตน
1.1.3  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจํ าหนาย (Distibution Place) เชน ท ําเลที่

ตั้งของธนาคาร ความสะดวกสบายในการเดินทาง สถานท่ีจอดรถ เปนตน
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1.1.4  สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  เชน การโฆษณา/ประชา
สัมพันธ การมีพนักงานออกไปแนะน ําบริการ เปนตน

1.2  ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภาย
นอกองคการ ซึ่งธนาคารควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี ้ไดแก

1.2.1  สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผู
บริโภค เปนตน

1.2.2  สิ่งกระตุนทางเทคโนโลย ี(Technological) เชน เทคโนโลยีดานฝาก-ถอน
เงินอัตโนมัติ

1.2.3  สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political)
1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cutural)

2  กลองด ําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer's black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ
ที่เปรียบเสมือนกลองดํ า (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ โดยความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากสิ่งตอไปนี้

2.1  ลักษณะของผูซื้อ (Buyer characteristics) มีอิทธิพลมาจากปจจัยตาง ๆคือ ปจจัย
ดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล เปนตน

2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer decision process) ประกอบดวยขั้น
ตอน คือ การรับรูความตองการ (ปญหา)  การคนหาขอมูล  การประเมินผลทางเลือก  การตัดสินใจ
ซื้อและพฤติกรรมภายหลังการซื้อ

3  การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer's response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคหรือผู
ซื้อ (Buyer's purchase decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจประเด็นตางๆดังนี้

3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)
3.2  การเลือกตราสินคา (Brand choice)
3.3  การเลือกผูขาย (Dealer choice)
3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing)
3.5  การเลือกปริมาณซื้อ (Purchase amount)



17

7. ทฤษฎีกระบวนการจัดซ้ือของผูบริโภค

อรชร มณีสงฆ (2538: 19-21) ไดกลาวไววา ทฤษฎีกระบวนการจัดซ้ือของผูบริโภค เปน
การตัดสินใจและการเลือกซื้อสินคาและบริการของลูกคา เนื่องจากการที่ลูกคาจะเลือกใชบริการใน
แตละครั้งตองคิดถึงความพอใจและประโยชนที่สูงสุดกอน แบงออกเปน 4 ประเภท

1  การตัดสินใจแบบซับซอน (Complex Dicision) เกิดขึ้นเมื่อผูใชบริการมีการทุมเท
ความพยายามอยางสูงและมีการเลือกแบบที่ตองการการตัดสินใจ ผูใชบริการจะมีการประเมิน
ประเภทตรายี่หอตางๆ ของผลิตภัณฑกอนการตัดสินใจ หรือกอนเลือกใชบริการในการเปดบัญชี
เงินฝากกับธนาคาร นั่นก็คือ กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคน่ันเอง ประเภทท่ีหน่ึง การเลือก
ธนาคารเปนคร้ังแรก ลูกคามีการประเมินธนาคารตางๆเองกอนการตัดสินใจที่จะใชบริการ เชน
ดานชื่อเสียง ดานความมั่นคง ดานความปลอดภัย  ดานความเชื่อมั่นไววางใจ เพื่อสวัสดิการของลูก
คาเอง

2  การซ่ือสัตยตอตราย่ีหอ (Brand Loyalty) เปนการตัดสินใจแบบซับซอน ไมไดเกิดขึ้น
กับผูใชบริการทุกครั้ง หากมีสถานการณที่ตองตัดสินใจเชนเดิมเกิดขึ้นกับผูใชบริการ ผูใชบริการจะ
มีการเรียนรูจากประสบการณในอดีต โดยจะเลือกประเภทที่เคยใชและพอใจมากที่สุด ท ําใหเกิด
การกระทํ าซํ้ า โดยไมมีการหาขอมูลหรือประเมินตราใหมอีก เปนการตัดสินใจแบบเดิมของลูกคา
หากลูกคามีความประสงคที่จะฝากเงินกับธนาคาร มักจะตัดสินใจจากประสบการณขอมูลในอดีตที่
เคยใชบริการ โดยมกัจะนํ าเงินไปฝากกับธนาคารเดิมโดยไมมีการมองหาธนาคารอื่นๆ ท่ีอาจไดผล
ตอบแทนที่สูงกวา

3  การแสวงหาที่ผันแปร (Variety Seeking) จะเกิดขึ้นเมื่อการใชบริการนั้น เปนการใช
บริการที่ผูใชบริการยังคงมีการตัดสินใจ แตเปนสินคาประเภทที่มีความเกี่ยวพันกับผูใชบริการนอย
โดยมีการเปลีย่นประเภทบอยๆ เพื่อแสวงหาความหลากหลาย จะไมมีความชอบในประเภทใด
ประเภทหน่ึงเปนพิเศษ ประกอบดวยสถานการณที่ผูใชบริการคิดวามีความเสี่ยงนอยมาก ดังนั้นการ
ตัดสินใจสวนมากจะเกิดขึ้นที่จุดบริการ ลูกคาประเภทที่ไมใชบริการธนาคารใดธนาคารหนึ่งแต
เพียงแหงเดียว เนื่องจากบางขณะมีความจํ าเปนหรือตองการบางส่ิงบางอยางเพ่ือความสะดวกหรือ
บริการบางอยางที่ธนาคารที่เคยใชบริการอยูเดิมไมม ีเชน บริการหักคาสาธารณูปโภคบางอยาง หรือ
เงินฝากบางประเภทท่ีแจกกรมธรรมประกันชีวิตหรือประกันอุบัติเหตุแถมให

4   การซื้อแบบเปนปกติกิจ (Inertia) เกิดขึ้นเมื่อสินคานั้นเปนสินคาที่มีความเกี่ยวพัน
นอยและการซื้อเปนการซื้อแบบเปนนิสัย ผูใชบริการจะใชบริการโดยไมตองตัดสินใจเลย เปนการ
ใชบริการประเภทเดิม เนื่องจากผูใชบริการไมตองการเสียเวลาในการเสาะแสวงหาทางเลือกใหม
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เปนลูกคาที่ซื่อสัตย ภักดีตอธนาคาร ใชธนาคารเพียงแหงเดียวไมมีการเปลี่ยนแปลงไปใชบริการที่
อ่ืนอีกเลยอาจเปนเพราะใกลบานหรือไดรับการบริการท่ีดี หรือมีความคุนเคยกับพนักงานของ
ธนาคารอยางดี ท ําใหไมมีการสนใจที่จะใชบริการกับธนาคารอื่นอีกเลย

ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

1. เสาวคนธ  อุฎฐานชีวิน (2536) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของลูกคาสินเชื่อที่มีตอธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวา ปญหาในการใชบริการธนาคารของลูกคา คือ สถานที่จอดรถคับ
แคบและสาขาธนาคารไมมีในตัวเมืองท ําใหไมสะดวกในการติดตอ การบริการไมรวดเร็วเน่ืองจาก
จํ านวนพนักงานมีนอยตองรอนาน และไมมีบริการติดตอสอบถาม

2. คณิน  ปาจุวัง  (2537) ไดศึกษาเร่ือง การเลือกธนาคารพาณิชยในอ ําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
ของลูกคาเพื่อใชบริการเงินฝาก พบวา ปจจัยที่ส ําคัญที่สุดที่ท ําใหกลุมตัวอยางลูกคาเลือกธนาคาร
พาณิชยในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพ่ือใชบริการเงินฝากคือ ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 
รองลงมาคือ ท ําเลที่ตั้งของธนาคารใกลบาน/ที่ท ํางาน ท ําเลที่ตั้งของธนาคารไปมาสะดวก พนักงาน
ของธนาคารสุภาพ นาเช่ือถือ และชื่อเสียงของธนาคารดี นาเช่ือถือ สวนปญหาในการใชบริการเงิน
ฝากของกลุมตัวอยางลูกคาธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่พบมากที่สุดคือ สถาน
ที่จอดรถไมสะดวก รองลงมาคือ การใหบริการลาชา เคร่ืองฝาก-ถอนเงินขัดของเปนประจํ า 
พนักงานมีนอย และพนักงานไมมีอัธยาศัยการตอนรับที่ด ี  และมีความเห็นเพิ่มเติมวา ตองการให
ธนาคารปรับปรุงในดานตางๆคือ ใหมีจ ํานวนพนักงานที่ใหบริการเพียงพอ และมีการใหค ําแนะนํ า
บริการตางๆ มีความรวดเร็วของการใหบริการและบริการรักษาความปลอดภัยมากขึน้ มีเคร่ืองฝาก
ถอนเงินอัตโนมัติที่ทันสมัยและใชงานไดดี มีสถานที่จอดรถที่สะดวกและความเพลิดเพลินของกิจ
กรรมระหวางรอ มีการโฆษณาประชาสัมพันธและการสงเสริมการขายที่ดีและมีของช ํารวย ของ
แจกในเทศกาลที่ส ําคัญและธนาคารไมควรจะเก็บคาธรรมเนียมของบริการตางๆ หลายขั้นตอน

3. ชัยวัฒน  พงษภาสุระ (2538) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการใชบริการสินเชื่อที่
อยูอาศัยของลูกคาธนาคารพาณิชย ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชกลุมตัวอยางจากลูกคา
ธนาคารที่มาใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยจํ านวน 390 คน  พบวา ปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการใช
บริการสินเชื่อที่อยูอาศัย ปจจัยดานราคาและดานผลิตภัณฑมีผลตอการใชบริการในระดับมาก สวน
ปจจัยดานสถานที่และดานการสงเสริมการจ ําหนายมีผลในระดับปานกลาง  ส ําหรับปญหาในการ
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ใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยน้ัน ลูกคามีปญหาดานราคาในระดับมาก สวนปญหาดานผลิตภัณฑ ดาน
สถานที่ และดานการสงเสริมการจ ําหนาย ลูกคามีปญหาอยูในระดับปานกลาง

4. ปยะ  ศิริมาตย (2538) ไดศึกษาเร่ือง ทัศนคติของผูประกอบธุรกิจตอการใหบริการของธนาคาร
พาณิชยในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยใชแบบสอบถามผูประกอบธุรกิจ จํ านวน 315 ตัวอยาง 
จํ าแนกตามรูปแบบกิจการ 3 รูปแบบ คือ ธุรกิจเจาของคนเดียว ธุรกิจหางหุนสวน และธุรกิจบริษัทฯ  
พบวา ผูประกอบธุรกิจใชบริการที่ธนาคารกรุงเทพฯ ,ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกสิกรไทย ตาม
ลํ าดับ สาเหตุที่เลือกใชบริการตามล ําดับคือ ใกลราน/หาง/บริษัท สาขาใหบริการมาก และชื่อเสียง
ภาพพจน ผูประกอบธุรกิจสวนใหญเคยยายการใชบริการจากธนาคารพาณิชยโดยมีสาเหตุตาม
ลํ าดับคือ สถานที่ติดตอสะดวกกวา มีสาขาบริการมาก และไมพอใจการใหบริการของพนักงาน ผู
ประกอบธุรกิจสวนใหญมีทัศนคติตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยวาควรจะตองมีการปรับ
ปรุงการใหบริการเปนสวนใหญ โดยตองการใหปรับปรุงในดานวงเงินอนุมัติของบริการประเภท
สินเชื่อ อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก - เงินกู กิริยา วาจา มารยาทของการใหบริการของพนักงาน บริการ
ดานสถานท่ีตองเพ่ิมจํ านวนสาขาบริการ  สถานท่ีจอดรถ บริการดานอุปกรณ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช
ตองปรับปรุงใหทันสมัย การบริการดานโฆษณา ประชาสัมพันธ ตองปรับปรุงเร่ืองขาวสารขอมูล
ของบริการตางๆที่มีใหมาก

5. ดรุณี  วงษรัตนธรรม (2539) ไดศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการดานเงินฝาก
ของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขาประตูเชียงใหม พบวา สิ่งจูงใจที่ทํ าใหลูกคาเขามาใช
บริการดานเงินฝากคือ ธนาคารตั้งอยูใกลบาน ไปมาสะดวก และบริการท่ีประทับใจจากพนักงาน
สวนเหตุผลที่สํ าคัญที่ท ําใหลูกคาเลือกมาใชบริการดานเงินฝาก คือธนาคารมีความมั่นคงสูง ความมี
อัธยาศัยที่ดีของพนักงาน และตองรับเงินเดือนผานธนาคาร ปญหาที่พบในดานการใชบริการคือ
พนักงานบางคนเลือกที่จะใหบริการลูกคาเปนบางราย พนักงานบางคนใหบริการลาชา สวนปญหา
ดานอ่ืนๆ คือ สถานที่จอดรถไมเพียงพอ เคร่ืองคอมพิวเตอรขัดของบอย ข้ันตอนในการใหบริการ
ซับซอน ทํ าใหเสยีเวลารอนาน และมีขอเสนอแนะวา ควรมีปายแนะนํ าจุดใหบริการท่ีชัดเจนเขาใจ
งาย ใหความส ําคัญกับบริการเสริมของธนาคาร เชน โทรทัศน วิทย ุหนังสือพิมพ และนิตยสาร ตาง
ๆ นอกจากน้ี ควรจะมีกิจกรรมชวยเหลือสังคมใหมากขึ้น เชน ใหทุนการศึกษา สนับสนุนงานดาน
กีฬา รวมงานการกศุล และงานเทศกาลประเพณีทองถิ่นตางๆ
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6. วรรณภรณ  เสียมภักด ี (2540) ไดท ําการศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการดานเงินสดและ
บริการธุรกิจทั่วไปของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา 
ลูกคามีความพึงพอใจอยางมากในดานเทคโนโลยีและการจัดรูปแบบการใหบริการ รวมถึงความ
สะอาดของสถานที่ที่ใหบริการ สวนเร่ืองของความรวดเร็วในการใหบริการ, ความสุภาพ, อัธยาศัย
และการใหคํ าแนะนํ าในการใหบริการของพนักงาน ลูกคามีความพอใจไมสูงมากนัก เชนเดียวกับ
ความพอใจในการเขียนเอกสารฝาก-ถอนดวยตนเอง ก็มีความพอใจไมสูงมากนัก และลูกคาจะมี
ความพอใจคอนขางนอยในดานความพอเพียงของพนักงานที่ใหบริการและที่จอดรถ สรุปไดวาลูก
คามีความพอใจในการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการ Re-engineering ของธนาคาร แตตองการให
ธนาคารเพิ่มจํ านวนพนักงานใหมากขึ้น รวมท้ังการใหบริการท่ีดีกวาเดิม

7. สุวิทย  โตสิตารัตน (2540) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการบัญชีเงินฝากออม
ทรัพยลูกคาของธนาคารในเขต อํ าเภอลอง จังหวัดแพร  โดยใชกลุมตัวอยางลูกคาเงินฝากบัญชีออม
ทรัพยของธนาคารในเขตอํ าเภอลอง จังหวัดแพร รวม 3 ธนาคาร ใชแบบสอบถามความคิดเห็น
จํ านวน 200 คน พบวา ปจจัยส ําคัญที่ผูใชบริการธนาคารใหนํ ้าหนักมากที่สุดคือ มีที่พักอาศัยใกลกับ
ธนาคารและเคยใชบริการกับธนาคารมานาน  ลูกคาใหความสนใจในการรับของช ํารวยมากกวาการ
จัดใหมีการชิงรางวัล ถามีการจัดชิงรางวัล ลูกคาตองการมากที่สุดคือทุนการศึกษา ส ําหรับความคิด
เห็นตอการบริการของธนาคารในปจจุบัน มีความเห็นคือ สถานที่ตั้งของธนาคารอยูใกลบาน ไปมา
สะดวก พนักงานพูดจาสุภาพ ปญหาของลูกคาคือ คาธรรมเนียมที่ธนาคารเรียกเก็บจากลูกคา 
จํ านวนสาขาของธนาคาร การออกเยี่ยมลูกคาของพนักงาน และสถานที่จอดรถ  และลูกคามีขอ
เสนอแนะโดยตองการใหธนาคารมีบริการหักคารักษาพยาบาล คาบ ํารุงการศึกษา และคาฌาปนกิจ
สงเคราะห

8. สุวพร  ลํ้ าประสิทธิ์ (2540) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอประสิทธิผลของการรื้อปรับระบบ 
ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) โดยการทดสอบทฤษฏีวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
ประสิทธิผลของการร้ือปรับระบบ ไดแก บทบาทและความรับผิดชอบ เคร่ืองมือวัดแรงจูงใจ โครง
สรางองคกร เทคโนโลยสีารสนเทศ คุณคารวมและทักษะ พบวา ปจจัยทุกตัวมีอิทธิพลตอการรื้อ
ปรับระบบ สิ่งที่มีอิทธิพลในปจจัยบทบาทและความรับผิดชอบคือ การใชความยืดหยุนในการ
ปฏิบัติงาน และการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา  สิ่งที่มีอิทธิพลในปจจัยโครงสรางองคกร
คือ ความสะอาดภายในหองบริการลูกคา การใหบริการแบบ One Stop Service การบริการ ณ จุด
เดียวที่ไดรับบริการครบถวน ความซับซอนของการปฏิบัติงานที่ลดลง พนักงานคนหนึ่งตองท ํางาน
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หลายอยางพรอมกัน สามารถบริการลูกคาไดดวยบุคคลคนเดียวไมตองรอการอนุมัติหรือสอบถาม
จากฝายงานอื่น สิ่งที่มีอิทธิพลในปจจัยเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ งานแตละงานใชเวลานอยลง เม่ือ
นํ าเทคโนโลยีเขามาใช สิ่งที่มีอิทธิพลในปจจัยทักษะคือ การไดศึกษาโปรแกรมใหมๆ ในการใช
เคร่ืองคอมพิวเตอร

9.จันทรจิรา  สุริยะชัยพร (2541) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการเลือกใชบริการเงินฝาก
ของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย (จํ ากัด) มหาชน จังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยที่มีอิทธิผลตอการ
เลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทยที่สํ าคัญมากอันดับแรกคือ ความมั่นคงของ
ธนาคาร การคํ้ าประกันเงินฝากเต็มจํ านวน และรองลงมาคือ การจายอัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง  สวน
ปจจัยอ่ืนที่มีความสํ าคัญเพียงเล็กนอยเทานั้น คือ ช่ือเสียงของผูบริหารดี นาเช่ือถือ การบริการของผู
บริหาร /พนักงาน สาขาทันสมัย สะดวก รวดเร็ว ท ําเลที่ตั้งไปมาสะดวกสบาย มีจํ านวนสาขาให
บริการมากเพียงพอ และมีบริการเสริมอ่ืนๆ  การเปรียบเทียบความคิดเห็นตอความตองการให
บริการเงินฝากทุกประเภทของธนาคารนครหลวงไทยและธนาคารขนาดใหญพบวา ในดานสถานที ่
ลูกคาความคิดเห็นไมแตกตางกัน แตลูกคาเห็นดวยที่เคร่ืองมือเคร่ืองใชของธนาคารขนาดใหญมี
ความทันสมัยมากกวา ลูกคาธนาคารขนาดใหญมีความพอใจและเห็นดวยที่ธนาคารขนาดใหญมีการ
ปรับปรุงการใหบริการที่มากกวา และหลากหลายกวาธนาคารนครหลวงไทย

10. อรุโณทัย  ตนเครือ (2542) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการฝากเงินระยะยาวของผูฝากเงิน : 
กรณีศึกษาเฉพาะธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวา 
ลูกคาสวนใหญนอกจากฝากเงินระยะยาวแลวจะฝากเงินออมทรัพยมากกวาประเภทอ่ืน  ปจจัยภาย
นอกดานการตลาดที่มีผลมากที่สุดตอการฝากเงินระยะยาว ดานราคา เร่ืองอัตราดอกเบ้ียพิเศษ รอง
ลงมาเรื่องประเภทของเงินฝาก ท ําเลที่ตั้งของธนาคาร การสงเสริมการตลาด ตามล ําดับ ปจจัยดาน
ทํ าเลที่ต้ังที่มีผลตอการฝากเงินระยะยาวของลูกคามีดังน้ี มีสถานที่จอดรถสะดวก ท ําเลที่ตั้งไปมา
สะดวก สถานที่ตั้งใกลที่ท ํางาน สถานที่ท ําการกวางขวาง บรรยากาศเย็นสบายมีมุมพักผอนระหวาง
รอรับบริการที่เหมาะสมและที่ทํ าการอยูใกลบาน ตามล ําดับ การสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการฝาก
เงินระยะยาวของลูกคามีดังน้ี การใหขาวสารและการประชาสัมพันธและการสงเสริมการขายตาม
ลํ าดับ  สื่อโฆษณาที่มีผลตอการฝากเงินระยะยาวของลูกคามีดังนี ้ พนักงานของธนาคาร,วิทย ุ โทร
ทัศน นิตยสาร/วารสาร เพ่ือนหรือคนรูจักแนะนํ า , ปายโฆษณา /คัดเอาท, แผนปลิว /แผนพับ การ
ขายตรงทางจดหมายและจากงานนิทรรศการ ตามลํ าดับ การสงเสริมการขายที่มีผลตอลูกคาสวน
ใหญในการเปดบัญชีเงินฝากระยะยาวมากที่สุดคือ การแจกของที่ระลึกเมื่อเปดบัญชีใหม การจับ
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ฉลากชิงโชคเมื่อเปดบัญชีใหม และการมีรานคารวมโครงการในการใหสวนลดสํ าหรับลูกคาเงิน
ฝากระยะยาว ปจจัยภายนอก ดานเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมืองและวัฒนธรรมท่ีมีผลมากตอการ
ฝากเงินระยะยาว เรื่องรัฐบาลสนับสนุนดานการยกเวนภาษีจากดอกเบี้ยเงินฝากระยะยาว ภาพพจน
ของธนาคารดี และมีส ํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยเปนผูถือหุนใหญ ความมีชื่อเสียงและ
นาเชื่อถือ เน่ืองจากเปนธนาคารแหงแรกของประเทศไทย วัฒนธรรมในการออมเพื่อเปนหลัก
ประกันในอนาคต อุปกรณภายในส ํานักงานทันสมัยมีประสิทธิภาพในการใหบริการที่รวดเร็ว การมี
บริการทางการเงินครบวงจร โดยเทคโนโลยีที่ทันสมัย เศรษฐกิจที่ดีขึ้นจึงฝากเงินระยะยาว สวน
ปจจัยภายในดานสังคมพบวา ลูกคาสวนใหญฝากเงินระยะยาวเพราะบุคคในครอบครัว ซึ่งสวนใหญ
เปนญาติและมีสวนรวมในการตัดสินใจฝากเงินระยะยาว ปจจัยทางจิตวิทยาที่มีผลตอการฝากเงิน
ระยะยาวมีความสํ าคัญตามลํ าดับดังน้ี การฝากเงินระยะยาวเพื่อความมั่นคงปลอดภัยของชีวิตและ
อนาคต การฝากเงินระยะยาวเพื่อใชจายยามฉุกเฉิน ฝากเงินระยะยาวเพ่ือเสริมฐานะตนเอง การฝาก
เงินระยะยาวเพื่อการประกันชีวิตที่แถมใหฟรี การฝากเงินระยะยาวเพื่อการศึกษาของบุตร การฝาก
เงินระยะยาวเพื่อการแตงงาน การฝากเงินระยะยาวตามผูอ่ืน และการฝากเงินระยะยาวเพื่อตอเติม
ซอมแซมบาน ปญหาในการใหบริการของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย ไดแก เร่ืองการใหบริการ
ลาชา พนักงานไมสามารถตอบปญหาหรือไขขอของใจได พนักงานไมสามารถแกปญหาใหลูกคา
ไดในเวลาจํ ากัด พนักงานไมมีความเชี่ยวชาญในหนาที่พอ และบางครั้งพนักงานไมสนใจและจดจํ า
ลูกคามากกวาเรื่องอื่นๆ

11. จักรี  สุวรรณโสภณ (2542) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากขวัญบัว
หลวง  พบวา ผูใชบริการมีทั้งเพศชายและเพศหญิง เปนสัดสวนที่ใกลเคียงกัน สวนใหญจะมีอายุ
ระหวาง 31-40 ป มีสถานะภาพสมรส มีรายไดประจํ าตอเดือนระหวาง 10,001-30,000 บาท ระดับ
การศึกษาจบปริญญาตรี อาชีพรับจาง แหลงขอมูลขาวสารที่ลูกคาไดรับคือจากพนักงานของ
ธนาคาร ปจจัยที่ทํ าใหลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการในระดับมาก เพราะไดรับคํ าแนะนํ าจาก
พนักงานธนาคาร  และภาพลักษณความมั่นคงของธนาคาร จึงท ําใหเกิดความนิยมในบริการดังกลาว 
ลูกคามีขอคิดเห็นเกี่ยวกับ ดานศักยภาพของธนาคารไปในดานดีคอนขางมาก นอกจากนี้แลวการที่
ธนาคารมีการกระจายสาขาเพื่อรองรับการใหบริการ มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีความมั่นคงสูง การให
บริการดี การใหบริการอยางเสมอภาค พนักงานมีความรูในการใหค ําแนะนํ า ไดรับความสะดวก
สบาย สาขาที่ใหบริการอยูใกลบาน ใกลที่ท ํางาน และสถานที่จอดรถกวางขวาง
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12. วิบูลย  สุทธิวรรณ (2542) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกใชบริการดานเงินฝาก
ของธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง จังหวัดลํ าปาง ในชวงภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ พ.ศ. 2540-2541 
โดยสุมตัวอยางจากลูกคาเงินฝากของธนาคารพาณิชย จํ านวน 150 คน จากลูกคาเงินฝากที่มาใช
บริการ ที่ธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง จังหวัดลํ าปาง จํ านวน 10 ธนาคาร 18 สาขา  พบวา ปจจัย
ดานการใหบริการมีผลตอการเลือกใชบริการดานเงินฝากในระดับมาก สวนปจจัยดานบุคลากร, 
ดานสินคา, ดานสถานที่, ดานราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลในระดับปานกลาง 
สํ าหรับปญหาน้ัน ลูกคามีปญหาดานราคาและดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง สวน
ปญหาดานกระบวนการใหบริการ, ดานสถานที,่ ดานบุคลากร และปญหาดานสินคา ลูกคามีปญหา
ในระดับนอย

13. รุงกานต  ฉัตรวีระชัยกิจ (2543) ไดศึกษาเร่ือง การเปดรับขาวสาร พฤติกรรมในการใชบริการ
และทัศนคติของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน) พบวา กลุมตัวอยางเปนเพศ
หญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุต้ังแต 21-30 ป มีอาชีพรับจาง/บริการ มีรายไดตอเดือน 5,001-
15,000 บาท และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี/เทียบเทา การเปดรับขาวสารจากธนาคารของกลุมตัว
อยาง พบวา สื่อที่เปดรับมากที่สุดคือ ส่ือโทรทัศน สวนขาวสารที่เกี่ยวกับบริการของธนาคารที่ลูก
คาเปดรับมากที่สุดคือ ขาวสารเกี่ยวกับกรุงศรีเอทีเอ็ม สวนขาวสารท่ีเก่ียวของกับอัตราดอกเบ้ียเงิน
ฝากและเงินกูของธนาคารเปนขาวสารที่ลูกคาเปดรับมากที่สุด เพราะมีความเกี่ยวของโดยตรงกับผล
ประโยชนของลูกคา ในดานพฤติกรรมในการใชบริการของกลุมตัวอยางพบวา บริการของธนาคาร
ที่กลุมตัวอยางเลือกใชมากที่สุดคือ บริการดานเงินฝาก สวนความบอยคร้ังในการใชบริการของ
ธนาคารสวนใหญจะอยูในชวงที่นอยกวา 5 คร้ังตอเดือน ส ําหรับปจจัยในการตัดสินใจใชบริการ
ของธนาคารสวนใหญจะเปนเพราะธนาคารอยูใกลบาน / ที่ท ํางาน/ สถานศึกษา ในเร่ืองทัศนคติของ
กลุมตัวอยางที่มีตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน) พบวากลุมตัวอยางมีทัศนคติที่ดีที่สุดใน
เร่ืองของพนักงานของธนาคารตอนรับอบอุนและเปนกันเอง รองลงมาจะมองวาธนาคารมีความมั่น
คงในการดํ าเนินกิจการและมีความซื่อตรง ไมเอาเปรียบลูกคา สวนทัศนคติที่ดีนอยที่สุดคือ ธนาคาร
มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการใหบริการ

14. ชุมพล  เปยมศิริ (2543) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการเงินฝากกับ
ธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยเลือกตัวอยางแบบบังเอิญจากผูที่มาใช
บริการธนาคารพาณิชย 4 ธนาคารใหญ จํ านวน 200 ตัวอยาง พบวา ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการเงิน
ฝากกับธนาคารพาณิชยประกอบดวย ปจจัยดานความพอใจในการใหบริการของธนาคารพาณิชย 
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เชน ความสะดวกและรวดเร็วในการที่จะเบิกใชเงิน ธนาคารมีความปลอดภัยในการรักษาเงิน ความ
จํ าเปนเนื่องจากเงินเดือนถูกจายผานทางธนาคาร ความสะดวกในการจายช ําระเงินคาสาธารณูปโภค 
ปจจัยในดานทํ าเลที่ตั้งใกลที่ท ํางานและที่บาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความส ําคัญตอการเดิน
ทางไปมาที่สะดวกในการใชบริการที่ธนาคาร ปจจัยในดานความนาเชื่อถือของธนาคารไมวาจะเปน
ชื่อเสียง ฐานะกิจการ ขนาดของอาคารที่ทํ าการ เปนปจจัยที่สํ าคัญตอการเลือกฝากกับธนาคาร
พาณิชย ปจจัยดานบรรยากาศภายในและโดยรอบอาคารที่ทํ าการ ผูตอบแบบสอบถามใหความ
สํ าคัญกับสถานที่ของธนาคารพาณิชยคอนขางมาก  โดยสถานที่ใหญโต กวางขวาง สะอาด เรียบ
รอย มีปายบอกต ําแหนงจุดใหบริการตางๆ ที่มีความชัดเจน ความสะดวกในดานการใหบริการหนา
เคานเตอรมีความสะดวกรวดเร็ว โดยอัตราดอกเบี้ยที่สูงมิใชปจจัยสํ าคัญที่จะเลือกฝากเงิน และ
ปจจัยดานความสัมพันธเปนสวนตัวกับพนักงานและการรูจักสนิทสนมกับพนักงานที่ทํ างานใน
ธนาคารที่มาใชบริการ ไมใชปจจัยส ําคัญในการมาใชบริการ

15. ชนันทสิริ  สายเปา (2543) ไดทํ าการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการดาน
การคาตางประเทศจากธนาคารพาณิชยของบริษัทผูประกอบการธุรกิจนํ าเขาและสงออกในนิคมอุต
สาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลํ าพูน โดยสรุปวา ผูประกอบการธุรกิจนํ าเขาและสงออกในนิคมอุต
สาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลํ าพูน ใหความสํ าคัญกับปจจัยดานการใหบริการมากที่สุดโดยไดให
ความสํ าคัญกับการใหบริการท่ีรวดเร็ว ใชเทคโนโลยีทันสมัย รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการให
บริการและอัตราแลกเปลี่ยนที่เหมาะสม

16.ศิริลักษณ  เรืองจิตชัชวาลย (2543) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการฝากเงินออมปลอดภาษีของธนาคาร
พาณิชยหน่ึง ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการฝากเงินออม
ปลอดภาษีอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ มี 4 ประการ คือ จํ านวนสมาชิกในครัวเรือน อาชีพรายไดตอ
เดือน และรายจายตอเดือนของลูกคา และปจจัยส ําคัญที่ท ําใหลูกคามาใชบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํ ากัด (มหาชน) คือ ความมั่นคงของธนาคาร และการบริการที่ด ี ทันสมัยและรวดเร็วของผู
บริหาร และพนักงานสาขา ตลอดจนทํ าเลที่ตั้ง ท ําใหการไปมาใชบริการสะดวก และมีท่ีจอดรถ
กวางขวาง

17. สุทธาน ี  พรวัฒนานนท (2543) ไดท ําการศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน ) สาขาถนนหวยแกว  จังหวัดเชียงใหม พบวา ลูก
คามีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ทั้งในดานสถานที่ ดาน
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พนักงาน ดานบริการ ดานเทคโนโลยี และดานการประชาสัมพันธ และเมื่อพิจารณาเฉพาะรายการ
พบวา ดานพนักงานม ี 3 ประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความมีอัธยาศัยของ
พนักงาน การบริการดวยน้ํ าใจและความเอ้ือเฟอของพนักงาน บุคลิกภาพและการแตงกายของ
พนักงาน สวนดานสถานที ่มีประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอย ตอ สถานท่ีจอดรถจํ ากัด 
ไมเพียงพอตอการอํ านวยความสะดวกและใหบริการแกลูกคาไดเต็มที่

18. บุญช ู  เทพสุนทร (2544)  ไดศึกษาเร่ือง การวิเคราะหความไมสํ าเร็จของการใหบริการเงินฝาก
ปลอดภาษีของธนาคารกรุงไทยในเขตอํ าเภอเมืองเชียงใหม พบวา ปจจัยหรือเหตุผลหลักที่ลูกคามา
ใชบริการฝากเงินแบบปลอดภาษีกับธนาคาร เพราะเชื่อมั่นในความมั่นคงและปลอดภัยของธนาคาร 
รองลงมาจากการแนะนํ าใหมาฝากของพนักงานธนาคาร ส ําหรับเหตุจูงใจหรือความพึงพอใจมากท่ี
สุดในการฝากเงินแบบปลอดภาษ ีคือ การไดรับยกเวนภาษีดอกเบี้ยเงินฝาก รองลงมา ไดแก การได
รับอัตราดอกเบ้ียสูงกวาเงินฝากประเภทอ่ืน

19. พรพิไล  โนจา (2544) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก-ถอนดวย
ระบบคิวของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยออกแบบสอบ
ถามลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํ านวน 324 ราย 
จํ านวน 6 สาขา ไดแก สาขาทาแพ , สี่แยกสนามบิน, ถนนสุเทพ, ชางคลาน, เชียงใหม, และขวงสิงห 
พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก-ถอนทั้ง 4 ดานโดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกดาน ซึ่งไดแก ดานการใหบริการ ลูกคามีความพึงพอใจตอความทันสมัยของระบบคิว 
ความเพยีงพอของกระดาษคิว และความถูกตองของงานที่ไดรับบริการ ตามล ําดับ  ดานสถานที ่ลูก
คามีความพึงพอใจตอความมีระเบียบและความสะอาดภายในธนาคาร บรรยากาศภายในธนาคาร 
และความเพียงพอของท่ีน่ังรอรับบริการ ตามล ําดับ ดานพนักงาน ลูกคามีความพึงพอใจตอมารยาท
และความสุภาพของพนักงานในการใหบริการ ความมีมนุษยสัมพันธที่ด ี และความรอบรูในบริการ
และงานที่เกี่ยวของ ตามล ําดับ และดานอุปกรณเครื่องใชส ํานักงาน ลูกคามีความพึงพอใจตอความ
เปนระเบียบของใบรับฝาก-ถอน เอกสารและเคร่ืองเขียนตางๆ  ความเพียงพอของใบรับฝาก-ถอน 
เอกสารและเครื่องเขียนตางๆ  ตามล ําดับ ส ําหรับปญหาของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก-ถอนดวย
ระบบคิว ในดานการใหบริการพบวามีปญหาระยะเวลาที่คอยคิวนาน พนักงานรับฝากถอนให
บริการชา และการวางผังของระบบคิวไมด ี ตามล ําดับ ดานพนักงานพบวา มีปญหาพนักงานขาด
ความกระตือรือรนและขาดความเอาใจใสในการใหบริการ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ไมดี และ
พนักงานขาดความรูในบริการและงานที่เกี่ยวของ ตามล ําดับ ดานอุปกรณเคร่ืองใชสํ านักงาน พบวา 
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มีปญหาใบรับฝาก-ถอนเงิน เอกสารและเคร่ืองเขียนตางๆ มีไมเพียงพอ ใบรับฝาก-ถอนเงิน เอกสาร
และเคร่ืองเขียนตางๆ จัดวางไมเปนระเบียบ ดานสถานที่พบวา มีปญหาท่ีน่ังรอรับบริการไมเพียง
พอ บรรยากาศในธนาคารไมด ีและพื้นที่ภายในธนาคารไมสะอาด ตามล ําดับ

20. รินทิพย  จันทรธาดา (2545) ไดศกึษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาล ําพูน
ที่มีตอเงินฝากประเภทสงเคราะหชีวิตและครอบครัว พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกดาน
มีผลตอการเลือกเงินฝากประเภทสงเคราะหชีวิตและครอบครัว มีคาเฉลี่ยในระดับมีผลมาก ยกเวน
ปจจัยดานสถานที ่ซึ่งมีคาเฉลี่ยในระดับที่มีผลนอย โดยปจจัยดานพนักงานและการบริการ มีผลตอ
การเลือกใชบริการมากเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดาน
กระบวนการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานสถานที่ ตามล ําดับ โดยปจจัยดาน
พนักงานและการบริการที่มีผลมากเปนอันดับแรกไดแก การใหบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว 
ปจจัยดานราคาไดแก อัตราผลตอบแทนในรูปดอกเบ้ีย เงินปนผล โบนัส หรือบํ านาญ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ไดแก เงื่อนไขดานความคุมครองชีวิตหรือทุพพลภาพ ปจจัยดานกระบวนการไดแก 
ความถูกตองและรวดเร็วในการฝากเงินแตละครั้ง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การใหขอ
มูลและคํ าแนะนํ าโดยพนักงานบริเวณเคานเตอรและปจจัยดานสถานท่ี ไดแกท ําเลที่ตั้งของธนาคาร

21. อภิชัย  พรนิยมสิริ (2545) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคล ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด 
(มหาชน) ในการใชบริการสาขาไมโคร ตามหางสรรพสินคา  ไดพบวา ปจจัยที่มีผลตอการใช
บริการธนาคารกรุงเทพฯ สาขาไมโคร ตามหางสรรพสินคาที่ผูบริโภคใหความส ําคัญมากเปนล ําดับ
แรกคือ ผูบริโภคสามารถเขามาใชบริการไดทุกวันไมมีวันหยุด รองลงมาไดแก ที่จอดรถสะดวก 
สามารถใชบริการไดตั้งแตเวลา 10.00-20.00 น.เปนตน ผูบริโภคท่ีเขามาใชบริการในจุดบริการดาน
ตางๆของธนาคารกรุงเทพฯ ผูบริโภคสวนใหญเขามาใชบริการฝากเงิน บริการถอนเงินในสาขาไม
โครมากกวาสาขามาตรฐาน ความถี่ที่เขามาใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน  สวนบริการดานอ่ืนๆ ผู
บริโภคสวนใหญไมเลือกใชบริการ ดานเคร่ืองอัตโนมัติตู ATM ผูบริโภคสวนใหญที่เขามาใช
บริการถอนเงินผานเคร่ืองอัตโนมัติในสาขาไมโครมากกวา สาขามาตราฐาน มีความถี่ที่เขามาใช
บริการ 5 คร้ังตอเดือน  ดานทัศนคติ และปญหาผูบริโภคสวนใหญเห็นวาพนักงานที่คอยใหบริการ
ดานเคานเตอรจํ านวน 2 คน ไมเพียงพอในการใหบริการ และจ ํานวนเคร่ืองอัตโนมัติท้ัง 4 เคร่ืองท่ี
คอยใหบริการมีความพึงพอในการใหบริการ และผูบริโภคสวนใหญมีความเห็นวาจุดบริการดาน
เคร่ืองอัตโนมัติใหความพึงพอใจ ความสะดวกรวดเร็ว ตอผูมาใชบริการมากกวาจุดบริการดาน
เคานเตอร สวนจุดบริการท่ีใหความถูกตองเท่ียงตรงตอผูมาใชบริการ ผูบริโภคสวนใหญเห็นวาดาน
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เคานเตอรใหความถูกตองเท่ียงตรงมากกวาบริการดานเคร่ืองอัตโนมัติ  ปญหาดานเคานเตอรพบวา 
ผูบริโภคที่เขามาใชบริการเห็นวาควรปรับปรุงคือ การบริการชาทํ าใหเสียเวลาในการรอคอยนาน 
ปญหาเคร่ืองอัตโนมัติ ตู ATM,  ตู Express Deposit Box,   ตู Cash Deposit Machine, ตู  Passbook 
Update ผูบริโภคที่เขามาใชบริการเห็นวาควรปรับปรุงเน่ืองจากเคร่ืองขัดของบอย

22. วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม โดยใชกลุมตัวอยางจากลูกคาที่ใชบริการกับธนาคาร
กสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม จํ านวน 300 คน พบวาระดับความพึงพอใจของลูก
คาตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดสวนใหญจะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางทุกปจจัย มี
ระดับความพึงพอใจมากเพียง 2-3 ปจจัยเทาน้ัน และยังมีปจจัยที่มีระดับความพึงพอใจนอย ไดแก
ปจจัยดานราคา อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และอัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืม และปจจัยดานกระบวนการ 
(ขั้นตอนการใหบริการ ) คือ จํ านวนพนักงานที่ใหบริการ

23.พิทยา  ธีรกีรยุต (2545)  ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชประเภทบัญชีเงินฝากประจํ า
ของลูกคาธนาคารพาณิชยหนึ่งในเขตอ ําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยเลือกตัวอยางจากลูกคาที่มา
เปดบัญชีเงินฝากประจ ําประเภทตาง ๆ กับธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) 10 สาขา จํ านวน 290 
คน พบวาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการของธนาคารฯ มากที่สุดคือ ช่ือเสียงของธนาคารดี มี
จํ านวนสาขามาก ใกลบานหรือที่ทํ างาน และมีความมั่นคงปลอดภัย และพบปญหาในเร่ืองจํ านวน
พนักงานมีนอย สถานที่จอดรถไมสะดวก และการใหบริการชา

24. สุธิดา  สุนทรพันธุ (2546) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากประจ ําของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน) ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยส ําคัญที่สุดที่ท ํา
ใหลูกคาเลือกใชบริการเงินฝากประจํ าของธนาคารพบวา ปจจัยทางดานผลตอบแทนคือ อัตราดอก
เบี้ยของเงินฝากประจ ําสูงกวาเงินฝากประเภทอื่นๆ ปจจัยดานสถานภาพของธนาคาร คือ ธนาคารมี
ผลประกอบการที่ด ี ปจจัยดานการใหบริการคือธนาคารมีสถานที่พักระหวางการรอรับบริการ และ
ปจจัยทางดานทํ าเลที่ตั้งคือธนาคารมีสถานที่ท ํางานสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  สาเหตุส ําคัญ
ที่สุดที่ทํ าใหปริมาณเงินฝากประจํ าของธนาคารลดลง พบวา ปจจัยภายในองคกรในดานนโยบาย
ของธนาคารคือ ธนาคารทํ าการลดอัตราดอกเบี้ยเงินฝากเพื่อลดตนทุนดอกเบี้ยจาย ดานพนักงาน
ของธนาคารคือ พนักงานสวนหนึ่งไดลาออกไปท ําใหลูกคาของธนาคารที่มีความสัมพันธสวนตัวที่
ดีกับพนักงานเหลานั้นไดัไปฝากเงินกับสถาบันการเงินอื่นแทน ดานการใหบริการของพนักงานคือ
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ธนาคารใหบริการที่ลาชา ท ําใหลูกคาไมประทับใจ สวนปจจัยภายนอกองคกรไดแกภาวะเศรษฐกิจ
และการดํ าเนินนโยบายการเงินของรัฐบาลคือ การที่ธนาคารแหงประเทศไทยมีนโยบายลดอัตรา
ดอกเบี้ยเพื่อกระตุนระบบเศรษฐกิจ ธนาคารพาณิชยจึงลดอัตราดอกเบี้ยใหสอดคลองกับนโยบาย
ของทางการ นอกจากน้ัน ยังมีการแขงขันการระดมเงินฝากของสถาบันการเงินอื่นๆมากขึ้น



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการวิจัย

1.! ประชากร และกลุมตัวอยาง

ตาราง 3.1  จํ านวนลูกคาเงินฝากแยกตามประเภทบัญชีของแตละธนาคารในจังหวัดอุตรดิตถ

ธนาคาร กระแสรายวัน ออมทรัพย ประจํ า รวมประชากร
กรุงเทพฯ จํ ากัด (มหาชน) 408 22,499 6,610 29,517
กรุงไทย  จํ ากัด (มหาชน) 612 39,802 2,862 43,276
กสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) 735 11,018 2,906 14,659
กรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน) 239    7,676 1,343    9,258
ไทยพาณิชย 118    6,489 1,666    8,273
ทหารไทย 157   9,535 3,859 13,551
รวม 2,269 97,019  19,246      118,534
ที่มา : สอบถามจากผูจัดการธนาคารประจํ าสาขา  ขอมูล ณ 30 มิถุนายน 2546

กํ าหนดขนาดของส่ิงตัวอยางโดยใชสูตรความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน ของการสุมตัวอยางรอยละ 5
n = N

                 1+N (e) 2

n=ขนาดของสิ่งตัวอยาง
N=ขนาดของประชากร
e ความคลาดเคลือ่นของการเลือกตัวอยาง

118,534 = 398
         1+118,534 x (0.05) 2
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ตาราง 3.2  จํ านวนตัวอยางลูกคาเงินฝากแยกตามประเภทบัญชีของแตละธนาคารในจังหวัด
อุตรดิตถ

ธนาคาร กระแสรายวัน ออมทรัพย ประจํ า รวมตัว
อยาง

กรุงเทพฯ จํ ากัด (มหาชน) 1 75 22   98
กรุงไทย  จํ ากัด (มหาชน) 1 134 10 145
กสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) 2 37 10   49
กรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน) 1 26 4   31
ไทยพาณิชย 1 22 6   29
ทหารไทย 1 32 13   46
รวม 7 326 65 398

เลือกตัวอยางแตละประเภทแบบบังเอิญ เฉพาะผูที่ใชบริการดานเงินฝากกับธนาคาร

2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบที่ผูวิจัยไดสรางขึ้น โดยอาศัยศึกษาคนควาจากต ํารา 
บทความ เอกสารที่เกี่ยวของ โดยแบงแบบสอบถามเปน 3 สวนดังน้ี

สวนที ่ 1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการ
ศึกษา อาชีพปจจุบัน และรายไดเฉล่ียตอเดือน

สวนที ่ 2 ขอมูลทั่วไป เกี่ยวกับการใชบริการดานเงินฝากของธนาคารพาณิชย ในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ไดแก ธนาคารพาณิชยที่ใชบริการในปจจุบัน ระยะเวลาที่ใชบริการ 
ธนาคารพาณิชยที่ใชบริการฝาก-ถอนมากที่สุด การเปลี่ยนธนาคารเพื่อฝากเงิน สาเหตุที่เปลี่ยน
ธนาคาร ประเภทบัญชีเงินฝากที่ใชบริการ ประเภทของบริการเสริมที่ใชในปจจุบัน  ความถี่ในการ
ใชบริการดานตางๆ  บุคคลในครอบครัวท่ีใชบริการเงินฝาก บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจฝาก
เงิน  ส่ือในการรับทราบขอมูลดานบริการของธนาคาร
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สวนที ่ 3 ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ไดแก ปจจัยดานบริการเงินฝาก ดานผลตอบแทน ดานสถานที ่ ดาน
บุคลากร ดานการใหบริการ  ดานการสงเสริมการตลาด ดานสถานภาพของธนาคาร ดานเทคโนโลย ี
และปจจัยดานสังคม  ซึ่งลักษณะคํ าถามที่สรางขึ้นเปนแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale)
ตามแนวทางของลิเคิท (Likert) 5 ระดับ โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบตามความคิดเห็นดังน้ี

             ระดับความสํ าคัญ      คะแนน
มากที่สุด 5
มาก 4
ปานกลาง 3
นอย 2
นอยที่สุด 1

โดยนํ าคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ยเลขคณิต การแปลความหมายของระดับคะแนนเฉลี่ย โดย
จะยึดหลักเกณฑดังนี้

คาเฉลี่ย     ระดับความสํ าคัญ
5.00-4.50! มากที่สุด
4.49-3.50! มาก
3.49-2.50! ปานกลาง
2.49-1.50! นอย
1.49-1.0! นอยที่สุด

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล

3.1  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีแยกเก็บแบบสอบถาม แต
ละประเภทบัญชีเงินฝาก ในการสัมภาษณ ผูบริโภค ท่ีมาใชบริการเงินฝากซ่ึงเปนเจาของบัญชีในแต
ละประเภทของธนาคารพาณิชยในแตละธนาคาร เลือกสาขาที่เปนตัวแทนสํ านักงานใหญของ
ธนาคารพาณิชย 6 ธนาคาร ธนาคารละ 1 สาขา และก ําหนดจํ านวนตัวอยางจากทุกธนาคาร  โดยการ
เลือกตัวอยางแบบบังเอิญ รวม 398 ตัวอยาง

3.2  ขอมูลทุติยภูม ิ (Secondary Data) ศึกษาคนควาขอมูลจากเอกสารที่เผยแพรทางวิชา
การของธนาคารแหงประเทศไทย และเอกสารท่ีเก่ียวของอ่ืนๆ
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3.3  ระยะเวลาในการเก็บขอมูล อยูระหวางวันที ่1 กันยายน -30 กันยายน 2546

4.  การวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหขอมูล นํ าขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม จํ านวน  398 ชุด มาท ําการวิเคราะห
โดยอาศัยโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS/PC+ โดยใชสถิติพรรณณา (Descriptive Statisic) โดยแยกการ
วิเคราะหดังน้ี

4.1!  การวิเคราะหขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม ใชสถิติคาความถี่ และคา
อัตราสวนรอยละ

4.2!  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการดานเงินฝากของธนาคารพาณิชย
ในอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ใชสถิติคาความถี่และคาอัตราสวนรอยละ

4.3!  การวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย
ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ใชสถิติคาเฉลี่ย (X)  rating scale คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ความหมาย



บทที ่ 4
การวิเคราะหขอมูล

การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ    มีจํ านวนกลุมตัวอยาง   395  ราย  ขอมูลที่ไดนํ ามาวิเคราะหและน ํา
เสนอในรูปแบบตารางประกอบคํ าบรรยาย  โดยแบงออกเปน  3  สวน ดังน้ี

สวนที ่  1   ขอมูลสวนตัวของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ
ประกอบดวย

1.  เพศ
2.  อายุ
3.  สถานภาพสมรส
4.  ระดับการศึกษา
5.  ปจจุบัน
6.  รายไดเฉล่ียตอเดือน

สวนที ่   2    ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการดานเงินฝากของธนาคารพาณิชย ในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ   ประกอบดวย

1.  การใชบริการเงินฝากตามธนาคารตาง ๆ   จํ าแนกตามระยะเวลา
2.  ธนาคารพาณิชยที่ใชบริการฝาก-ถอนมากที่สุด
3.  จํ านวนครั้งของการเปลี่ยนธนาคาร
4.  สาเหตุของการเปลี่ยนธนาคาร
5.  การใชบริการเงินฝากธนาคารตามประเภทบัญชีเงินฝาก
6.  การใชบริการเสริมนอกเหนือจากการฝากเงินปกติจากธนาคารพาณิชย
7.  ความถี่ในการใชบริการดานเงินฝาก
8.  บุคคลในครอบครัวท่ีใชบริการเงินฝาก
9.  บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจฝากเงิน
10.  สื่อในการรับทราบขอมูลดานบริการของธนาคารพาณิชย
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สวนที ่  3  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

1.  ดานบริการเงินฝาก
2.  ดานผลตอบแทน
3.  ดานสถานที่
4.  ดานบุคลากร
5.  ดานการใหบริการ
6.  ดานการสงเสริมการตลาด
7.   ดานสถานที่ของธนาคาร
8.  ดานเทคโนโลยี
9.  ดานสังคม
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สวนท่ี 1  ขอมูลสวนตัวของกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี  1    จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามเพศ

เพศ จํ านวน รอยละ
ชาย
หญิง

217
178

54.94
45.06

ตารางท่ี   1  ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ  สวนใหญเปนเพศชาย  คิดเปนรอยละ  54.94   และเปนเพศหญิง   รอยละ   45.06  ตาม
ลํ าดับ

ตารางท่ี  2    จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามอายุ

อายุ จํ านวน รอยละ
        ต่ํ ากวา  20  ป

20-29 ป
30-39     ป
40-49 ป
50-59 ป
ต้ังแต   59 ป  ขึ้นไป

10
98
123
126
30
8

2.53
24.81
31.14
31.90
7.60
2.03

ตารางท่ี   2  ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ มีอายุอยูระหวาง 40-49  ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ  31.90  รองลงมา มีอายุอยูระหวาง  30-
39  ป  รอยละ          31.14   และอายุอยูระหวาง  20-29  ป    รอยละ  24.81    ตามล ําดับ
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ตารางท่ี  3    จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามสถานภาพ

สถานภาพ จํ านวน รอยละ
        โสด
        สมรส
        หมาย/หยาราง

96
277
22

24.30
70.13
5.57

ตารางท่ี  3  ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ สวนใหญมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ   70.13   รองลงมา มีสถานภาพโสด  รอยละ 
24.30  และหมาย/หยาราง  รอยละ  5.57  ตามล ําดับ

ตารางท่ี  4    จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํ านวน รอยละ
ต่ํ ากวามัธยมศึกษา
มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา
อนุปริญญาหรือเทียบเทา
ปริญญาตรี
สูงกวาปริญญาตรี

35
127
42
183

8

8.86
32.15
10.63
46.33
2.03

ตารางท่ี  4   ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มากที่สุด คิดเปนรอยละ 46.33  รองลงมา  มีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา  รอยละ 32.15  และ อนุปริญญาหรือเทียบเทา รอยละ 10.63   ตามล ําดับ
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ตารางท่ี  5    จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามอาชีพ

อาชีพ จํ านวน รอยละ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
พนักงานธุรกิจเอกชน/รับจาง/ลูกจาง
เจาของกิจการสวนตัว/คาขาย
เกษตรกร
แมบาน
ไมไดประกอบอาชีพ

142
74
112
10
42
15

35.95
18.73
28.35
2.53
10.63
3.80

ตารางท่ี   5   ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ  ประกอบอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมากที่สุด  คิดเปนรอยละ  35.95   รองลง
มา ประกอบอาชีพเจาของกิจการสวนตัว/คาขาย รอยละ    28.35  และ พนักงานธุรกิจเอกชน/รับจาง/
ลูกจาง คิดเปนรอยละ  18.73  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี  6    จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํ านวน รอยละ
ต่ํ ากวา  5,000  บาท
5,000-10,000   บาท
10,001-15,000  บาท
15,001-20,000   บาท
20,001-25,000   บาท
มากกวา  25,000  บาท ขึ้นไป

63
116
62
86
32
2

15.5
29.37
15.70
21.77
8.10
0.51

ตารางท่ี  6  ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน  5,000-10,000  บาท มากที่สุด  คิดเปนรอยละ 29.37   รองลงมา มี
รายได 15,001-20,000  บาท รอยละ 21.77  และ มีรายได  10,001-15,000  บาท รอยละ  15.70  ตาม
ลํ าดับ
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สวนท่ี  2   ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับการใชบริการดานเงินฝากของธนาคารพาณิชย
ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

ตารางท่ี   7        จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามการใชบริการฝาก-ถอน

การใชบริการฝาก-ถอน จํ านวน รอยละ
ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) 65 16.46
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) 173 43.80
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน) 31 7.85
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) 49 12.41
ธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) 32 8.10
ธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) 49 12.41

ตารางท่ี  7   ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ  ใชบริการฝาก-ถอน ท่ีธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) มากที่สุด คิดเปนรอยละ 43.80  
รองลงมา คือ ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) คิดเปนรอยละ   16.46    และ ธนาคารกสิกรไทย 
จํ ากัด (มหาชน)   และธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) คิดเปนรอยละ  12.41  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี   8   จํ านวนและรอยละ ของการใชบริการเงินฝากของธนาคารตาง ๆ   จํ าแนกตามระยะ
เวลา

ธนาคาร ระยะเวลาที่ใชบริการ
ต่ํ ากวา 1 ป 1-2  ป 3-5  ป 5-10  ป มากกวา 10 ป รวม

ธนาคารกรุงเทพ 
จํ ากัด (มหาชน)

16
(2.17)

33
(4.47)

40
(5.41)

22
(2.98)

18
(2.44)

129
(17.89)

ธนาคารกรุงไทย
จํ ากัด (มหาชน)

19
(2.57)

50
(6.77)

39
(5.28)

50
(6.77)

78
(10.55)

236
(32.73)

ธนาคารกรุงศรี
อยุ ธ ย า  จํ  ากัด  
(มหาชน)

12
(1.6)

43
(5.82)

25
(3.38)

14
(1.89)

18
(2.44)

112
(15.53)

ธน าค ารกสิ ก ร
ไ ท ย  จํ  า กั ด
(มหาชน)

3
(0.41)

24
(3.25)

13
(1.76)

14
(1.89)

21
(2.84)

75
(10.40)

ธ น า ค า ร ไ ท ย
พาณิชย   จํ  ากัด
(มหาชน)

14
1.89

27
(3.65)

24
(3.25)

19
(2.57)

3
(0.41)

87
(12.07)

ธนาค า รทหา ร
ไ ท ย  จํ  า กั ด  
(มหาชน)

10
(1.35)

14
(1.89)

22
(2.98)

18
(2.44)

18
(2.44)

82
(11.37)

รวม 74
(10.63)

191
(10.63)

163
(22.61)

137
(19.00)

156
(21.64)

721
(100%)

ตารางท่ี   8   พบวา ลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถใชบริการ
เงินฝากเปนระยะเวลาอยูระหวาง  3-5  ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 22.61  รองลงมา คือ ใชบริการเงิน
ฝากเปนระยะเวลามากกวา 10 ป  รอยละ 21.64   และระยะเวลา  5-10  ป คิดเปนรอยละ 19.00
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ตารางท่ี  9    จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามจํ านวนครั้งของการเปลี่ยนธนาคาร

จํ านวนครั้งของการเปลี่ยนธนาคาร จํ านวน รอยละ
เคยเปลี่ยน 1-2  คร้ัง 108 27.34
เคยเปลี่ยน  3-4  คร้ัง 15 3.79
เคยเปลี่ยนมากกวา  4  คร้ัง 5 1.26
ไมเคยเปลี่ยน 257 65.06

ตารางท่ี  9  ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ  สวนใหญไมเคยเปลี่ยนธนาคาร คิดเปนรอยละ  65.06   รองลงมา เคยเปลี่ยน  1-2  คร้ัง คิด
เปนรอยละ  27.34  และ เคยเปลี่ยน 3-4   คร้ัง คิดเปนรอยละ 3.79   ตามล ําดับ
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ตารางท่ี  10  จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามสาเหตุการเปลี่ยนธนาคาร

สาเหตุของการเปลี่ยนธนาคาร จํ านวน รอยละ

ระบบการใหบริการไมดี เชน ลาชา ไมสะดวก มีความผิดพลาดบอย 53 8.35
ไมมีบริการที่ตองการ 25 3.29
อัตราดอกเบ้ียไมเปนท่ีพอใจ 35 13.42
ไมเชื่อถือดานความมั่นคงของธนาคาร 9 6.33
ธนาคารมีภาพพจนไมดี 7 8.86
พนักงานบริการไมดี เชน ไมมีความรู ไมแนะนํ ารายละเอียด พูดจา
ไมไพเราะ

22 2.28

ทํ าเลที่ต้ังไมสะดวกตอการติดตอ เชน ไมมีท่ีจอดรถ อยูไกลบาน
หรือท่ีทํ างาน

55 1.77

การตกแตงภายนอกและภายในไมสวยงาม ไมทันสมัย 4 5.57
สถานที่คับแคบ ไมมีท่ีน่ังรอ ไมเย็นสบาย 17 13.92
อุปกรณเคร่ืองมือ ไมทันสมัย 5 1.01
ไมมีความสัมพันธฉันทเครือญาติ 19 4.30

ตารางท่ี  10   พบวา ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  มีสาเหตุของการเปลี่ยนธนาคารที่พบมากที่สุด คือ  สถานที่คับแคบ ไมมีท่ีน่ังรอ 
ไมเย็นสบาย คิดเปนรอยละ 13.92  รองลงมา คือ อัตราดอกเบ้ียไมเปนท่ีพอใจ  คิดเปนรอยละ 13.42  
และ ธนาคารมีภาพพจนไมด ี คิดเปนรอยละ  8.86



43

ตารางท่ี    11    จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามการใชบริการเงินฝากธนาคารตามประเภทบัญชีเงินฝาก

การใชบริการเงินฝากธนาคารตามประเภทบัญชีเงิน
ฝาก

จํ านวน รอยละ

กระแสรายวัน/เดินสะพัด
1    บัญชี
2-3 บัญชี
มากกวา  3  บัญชี

33
13
2

8.35
3.29
0.51

ออมทรัพย/สะสมทรัพย/เผ่ือเรียก
1    บัญชี
2-3 บัญชี
มากกวา  3  บัญชี

245
120
23

62.03
3.04
5.82

ฝากประจํ า (3,6,12  เดือนหรือมากกวา 12 เดือน)
1  บัญชี
2-3 บัญชี
มากกวา  3  บัญชี

3
139
1

0.76
35.19
0.25

จากตารางท่ี   11  พบวา ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ สวนใหญ มีการใชบริการเงินฝากธนาคารประเภทออมทรัพย/สะสมทรัพย/เผื่อ
เรียก บัญชีเดียว คิดเปนรอยละ  62.03 รองลงมา  เปนบริการฝากประจํ า (3,6,12 เดือน หรือมากกวา  
12 เดือน)  2-3  บัญชี คิดเปนรอยละ 35.19
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ตารางท่ี     12      จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามการใชบริการเสริมนอกเหนือจากการฝากเงินปกติจากธนาคาร
พาณิชย

การใชบริการเสริมนอกเหนือจากการฝากเงินปกติจากธนาคาร
พาณิชย

จํ านวน รอยละ

หักบัญชีเพ่ือชํ าระหนี้กู
บริการโอนเงิน
บริการหักบัญชีเพ่ือชํ าระคาสาธารณูปโภค เชน ไฟฟา โทรศัพท
บริการเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี(O/D)
บริการฝาก-ถอน ผาน ATM/เคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ
บริการธนาคารทางโทรศัพท
บริการสั่งเบิกจายเงินโดยใชเช็ค

123
150
124
44

290
65
88

31.14
3.80

31.39
11.14
73.42
16.46
22.28

ตารางท่ี  12  พบวา ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในอํ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ สวนใหญใชบริการเสริมนอกเหนือจากการฝากเงินปกติ  คือ  การใชบริการฝาก-ถอน ผาน 
ATM /เคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ คิดเปนรอยละ 73.42  รองลงมา คือ การบริการหักบัญชีเพ่ือชํ าระคา
สาธารณูปโภค  เชน  ไฟฟา โทรศัพท  คิดเปนรอยละ 31.39  และ หักบัญชีเพ่ือชํ าระหนี้กู  คิดเปน
รอยละ 31.14
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ตารางท่ี   13   จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามความถี่ในการใชบริการดานเงินฝาก

ความถี่ในการใชบริการดานเงินฝาก จ ํานวน รอยละ
1-3 คร้ัง
3-5 คร้ัง
5-10 คร้ัง
มากกวา   10  คร้ัง

108
15
6

259

27.34
3.77
1.52

65.57

ตารางท่ี   13  พบวา ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  สวนใหญ มีความถี่ในการใชบริการเงินฝาก มากกวา  10  คร้ัง คิดเปนรอยละ 
65.57  รองลงมา คือ 1-3 คร้ัง คิดเปนรอยละ  27.34  และ 3-5  คร้ัง คิดเปนรอยละ 3.77  ตามล ําดับ

ตารางท่ี   14       จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามบุคคลในครอบครัวท่ีใชบริการเงินฝาก

บุคคลในครอบครัวท่ีใชบริการเงินฝาก จํ านวน รอยละ
ไมมี
มี
         คูสมรส
         ญาติพ่ีนอง
         บุตร
         บิดามารดา

245

90
26
19
2

62.03

22.78
6.58
4.81
0.51

ตารางท่ี  14   พบวา ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  ไมมีบุคคลในครอบครัวที่ใชบริการเงินฝากที่ธนาคารพาณิชย คิดเปนรอยละ 62.03  
รองลงมา มีคูสมรสที่ใชบริการเงินฝากที่ธนาคารพาณิชย คิดเปนรอยละ 22.78  และญาติพ่ีนอง คิด
เปนรอยละ 6.58
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ตารางท่ี  15      จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามบุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจฝากเงิน

บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจฝากเงิน จํ านวน รอยละ
ตัดสนิใจดวยตนเอง
บิดามารดา
ญาติพ่ีนอง
คูสมรส
บุตร
เพ่ือน
พนักงานธนาคาร

254
151
45
110
87
51
65

32.27
19.19
5.71
13.98
11.05
6.48
8.26

ตารางท่ี  15   พบวา บุคคลที่มีอิทธิพลตอการฝากเงินของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับ
ธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ เปนการตัดสินใจดวยตนเอง  มากที่สุด  คิดเปน
รอยละ  32.27  รองลงมา คือ บิดามารดา คิดเปนรอยละ 19.19   และคูสมรส คิดเปนรอยละ 13.98  
ตามล ําดับ
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ตารางท่ี    16   จํ านวนและรอยละของลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ  จํ าแนกตามสื่อการใหบริการของธนาคารพาณิชย

สื่อการใหบริการของธนาคารพาณิชย จ ํานวน รอยละ
หนังสือพิมพ/นิตยสาร
โทรทัศน
วิทยุ
เพ่ือน/คนรูจัก
แผนพับของธนาคาร
วารสารธนาคาร
โปสเตอรท่ีติดในธนาคาร
พนักงานของธนาคาร

110
151
45
87

254
51
42
58

27.85
38.23
11.39
22.03
65.13
12.91
16.46
6.08

ตารางท่ี    16  พบวา ลูกคาที่ใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  ไดรับสื่อการใหบริการของธนาคารพาณิชยจาก แผนพับของธนาคาร คิดเปนรอย
ละ 65.13  รองลงมา คือ โทรทัศน   รอยละ 38.23  และ หนังสือพิมพ/นิตยสาร  รอยละ 27.85
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สวนท่ี   3    ความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคาร
ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  แสดงดังตารางที่  17-26

ตารางท่ี  17   คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการใช
บริการเงินฝากลูกคาธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ จํ าแนกเปนรายดานและโดย
รวม

ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน

ระดับความ
คิดเห็น

ดานบริการเงินฝาก 3.42 .77 ปานกลาง
ดานผลตอบแทน 3.17 1.03 ปานกลาง
ดานสถานท่ี 3.73 .88 มาก
ดานบุคลากร 3.58 .76 มาก
ดานการใหบริการ 3.75 .75 มาก
ดานการสงเสริมการตลาด 3.24 1.05 ปานกลาง
ดานสถานภาพของธนาคาร 3.77 .76 มาก
ดานเทคโนโลยี 3.86 .75 มาก
ดานสังคม 3.41 .80 ปานกลาง

โดยรวม 3.57 .61 มาก

ตาราง   17   พบวา ลูกคาธนาคารพาณิชยเห็นดวยอยางมากวาปจจัยท่ีมีผลตอการใช
บริการเงินฝากลูกคาธนาคารพาณิชย ในอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการของลูกคาธนาคารพาณิชยมากท่ีสุด คือ   ปจจัยดานเทคโนโลยี  
รองลงมาคือ   ดานสถานภาพของธนาคาร และดานการใหบริการ   สวนปจจัยท่ีมีผลตอการใช
บริการของลูกคาธนาคารพาณิชยนอยท่ีสุด คือ  ดานผลตอบแทน   และดานการสงเสริมการตลาด
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ตารางท่ี    18   คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปจจัยดานบริการเงินฝากที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

ดานบริการเงินฝาก คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ระดับความ
ส ําคัญ

1. มีประเภทบัญชีเงินฝากตรงตามความตองการ 3.80 .86 มาก
2. รูปแบบของสมุดเงินฝากสวยงาม พกพาสะดวก 3.47 .98 ปานกลาง
3. มีการใหบริการบัตรเครดิต 3.72 .96 มาก
4. ใหบริการหักบัญชีระหวางธนาคาร 3.49 .99 ปานกลาง
5. มีบริการเงินกูพิเศษ ถาเปดบัญชีเงินฝาก 3.47 1.02 ปานกลาง
6. บริการแจงยอดคงเหลือในบัญชีสม่ํ าเสมอ 3.54 1.00 มาก
7.มีบริการเสริมอ่ืน ๆ เชน การหักคาสาธารณูปโภคฯลฯ 2.48 1.08 ปานกลาง

ตารางท่ี   18 พบวา ลูกคาธนาคารพาณิชย ในอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ใหระดับ
ความสํ าคัญอยางมากกับ การมีประเภทบัญชีเงินฝากตรงตามความตองการ, มีการใหบริการบัตร
เครดิต, และบริการแจงยอดคงเหลือในบัญชีสมํ ่าเสมอ  และใหระดับความส ําคัญระดับปานกลางกับ 
รูปแบบของสมุดเงินฝากสวยงาม พกพาสะดวก, ใหบริการหักบัญชีระหวางธนาคาร, มีบริการเงินกู
พิเศษ ถาเปดบัญชีเงินฝาก และ มีบริการเสริมอ่ืน ๆ เชน การหักคาสาธารณูปโภคฯลฯ
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ตารางท่ี  19  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปจจัยดานผลตอบแทนที่มีผลตอการเลือกใช
บริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

ดานผลตอบแทน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ระดับความ
ส ําคัญ

1. อัตราดอกเบ้ียสูง 3.01 1.24 ปานกลาง
2. อัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการต่ํ า 3.28 1.08 ปานกลาง
3. ดอกเบ้ียท่ีไดรับ ไดรับการยกเวนภาษี 3.21 1.13 ปานกลาง

ตารางท่ี  19  พบวา ลูกคาของธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ให
ระดับความสํ าคัญในระดับปานกลางกับ อัตราดอกเบ้ียสูง, อัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการต่ํ า, 
ดอกเบ้ียท่ีไดรับ ไดรับการยกเวนภาษี
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ตารางท่ี  20   คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปจจัยดานสถานที่ที่มีผลตอการเลือกใช
บริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

ดานสถานที่ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ระดับความ
ส ําคัญ

1. ท ําเลที่ตั้งของธนาคารใกลบานไป-มาสะดวก 3.87 .94 มาก
2. ท ําเลที่ตั้งของธนาคารใกลที่ท ํางานไป-มาสะดวก 3.81 .99 มาก
3. มีสาขาหลายแหงท ําใหติดตอสะดวก 3.74 .96 มาก
4. มีสถานที่จอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ 3.40 1.17 ปานกลาง
5. มีสถานที่ท ําการกวางขวาง 3.61 .98 มาก
6. สถานที่ท ําการมีการตกแตงภายใน-ภายนอก
ทันสมัย

3.98 .88 มาก

7. สถานที่สะอาดและสวยงาม 3.80 .85 มาก
8. บรรยากาศของสถานที่ดี เชน มีเพลงไพเราะ มีทีวี
ใหชม แสงสวางเพียงพอ ไมแออัดยัดเยียด เปนตน

3.59 .90 มาก

9. มีท่ีใหน่ังระหวางรอรับบริการ 3.75 .91 มาก

ตารางท่ี  20  พบวา ลูกคาของธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ให
ระดับความสํ าคัญเปนอยางมากกับ  ท ําเลที่ตั้งของธนาคารใกลบานไป-มาสะดวก, ท ําเลท่ีต้ังของ
ธนาคารใกลที่ท ํางานไป-มาสะดวก,  มีสาขาหลายแหงท ําใหติดตอสะดวก,  มีสถานที่ท ําการกวาง
ขวาง,   สถานที่ทํ าการมีการตกแตงภายใน-ภายนอกทันสมัย,  สถานที่สะอาดและสวยงาม, 
บรรยากาศของสถานที่ดี เชน มีเพลงไพเราะ มีทีวีใหชม แสงสวางเพียงพอ ไมแออัดยัดเยียด เปนตน 
และ มีท่ีใหน่ังระหวางรอรับบริการ  และใหระดับความส ําคัญในระดับปานกลางกับ การมีสถานที่
จอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ
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ตารางท่ี   21  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปจจัยดานบุคลากรที่มีผลตอการเลือกใช
บริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

ดานบุคลากร คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ระดับความ
ส ําคัญ

1. พนักงานมีความรอบรูในสิ่งที่ใหบริการและแนะ
นํ าไดเปนอยางดี

3.78 .87 มาก

2. พนักงานมีความยินดีและเต็มใจที่จะใหค ําแนะนํ า
ปรึกษา

3.72 .91 มาก

3. พนักงานที่ใหบริการมีความสามารถในการแกไข
ปญหาได

3.68 .89 มาก

4. พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการ 3.17 .89 ปานกลาง
5. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ 3.70 .95 มาก
6. พนักงานมีความนาเชื่อถือ ซื่อสัตย และไวใจได 3.76 .79 มาก
7. บุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงานดี 3.80 .80 มาก
8. มีจํ านวนพนักงานเพียงพอในการใหบริการ 3.52 .97 มาก
9. รูจักกับพนักงานเปนการสวนตัว 3.09 1.18 ปานกลาง

ตารางท่ี  21 พบวา  ลูกคาของธนาคารพาณิชย  ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  ให
ระดับความสํ าคัญเปนอยางมากกับ พนักงานมีความรอบรูในสิ่งที่ใหบริการและแนะนํ าไดเปนอยาง
ดี, พนักงานมีความยินดีและเต็มใจที่จะใหค ําแนะนํ าปรึกษา, พนักงานที่ใหบริการมีความสามารถ
ในการแกไขปญหาได, พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ, พนักงานมีความนาเชื่อถือ ซื่อสัตย 
และไวใจได, บุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงานดี, มีจํ านวนพนักงานเพียงพอในการให
บริการ และใหระดับความส ําคัญในระดับปานกลางกับ พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการและรู
จักกับพนักงานเปนการสวนตัว
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ตารางท่ี 22    คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปจจัยดานการใหบริการที่มีผลตอการเลือก
ใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

ดานการใหบริการ คาเฉลี่ย คาเบี่ยง
เบนมาตร
ฐาน

ระดับความ
ส ําคัญ

1. แบบฟอรมกรอกงาย 3.70 .88 มาก
2. มีการแจงอัตราดอกเบ้ียเงินฝากชัดเจน 3.65 .96 มาก
3. มีความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ ไมตองรอนาน 3.71 .92 มาก
4. การบริการมีความถกูตอง เหมาะสม และเชื่อถือได 3.84 .87 มาก
5. มีความพรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีจะใหบริการ
ตลอดเวลา

3.86 .86 มาก

6. ระเบียบ ข้ันตอนตาง ๆ  ไมยุงยากและซับซอน 3.78 .86 มาก
7. มีการพัฒนาระบบการใหบริการอยางตอเน่ืองและ
ทันสมัย

3.81 .85 มาก

8. มีความเสมอภาคในการใหบริการแกลูกคาทุกคน 3.68 .89 มาก
9. ธนาคารรักษาผลประโยชนของลูกคา 3.71 .88 มาก

ตารางท่ี  22   พบวา ลูกคาของธนาคารพาณิชย  ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ให
ระดับความส ําคัญเปนอยางมากกับแบบฟอรมกรอกงาย, มีการแจงอัตราดอกเบ้ียเงินฝากชัดเจน, มี
ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ ไมตองรอนาน, การบริการมีความถกูตอง เหมาะสม และเชื่อ
ถือได, มีความพรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีจะใหบริการตลอดเวลา, ระเบียบ ข้ันตอนตาง ๆ  ไมยุง
ยากและซับซอน, มีการพัฒนาระบบการใหบริการอยางตอเนื่องและทันสมัย, มีความเสมอภาคใน
การใหบริการแกลูกคาทุกคน, ธนาคารรักษาผลประโยชนของลูกคา
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ตารางท่ี  23  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

ดานการสงเสริมการตลาด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ระดับความ
ส ําคัญ

1. มีการโฆษณา/ประชาสัมพันธทางโทรทัศนวิทยุ
และสิ่งพิมพสมํ่ าเสมอ

3.42 .92 ปานกลาง

2. มีการใหขอมูล ขาวสารผานสื่อตาง ๆ  เชน แผน
พับ โปสเตอรอยางชัดเจน

3.40 .96 ปานกลาง

3. มีพนักงานธนาคารออกไปแนะน ําบริการ 3.16 1.06 ปานกลาง
4. ไดรับคํ าแนะนํ าจากบุคคลอื่น เชน ญาติ เพ่ือน ผู
นับถือ

3.20 1.02 ปานกลาง

5. มีของขวัญ ของชํ ารวยแจกในโอกาสพิเศษ 3.09 1.34 ปานกลาง
6. มีการจัดโครงการชวยเหลอืสังคมในโอกาสพิเศษ 3.15 1.11 ปานกลาง

ตารางท่ี   23  พบวา ลูกคาของธนาคารพาณิชย  ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ให
ระดับความสํ าคัญในระดับปานกลางกับการโฆษณา/ประชาสัมพันธทางโทรทัศนวิทยุและสิ่งพิมพ
สมํ่ าเสมอ, การใหขอมูล ขาวสารผานสื่อตาง ๆ  เชน แผนพับ โปสเตอรอยางชัดเจน, มีพนักงาน
ธนาคารออกไปแนะน ําบริการ, ไดรับคํ าแนะนํ าจากบุคคลอื่น เชน ญาติ เพ่ือน ผูนับถือ, มีของขวัญ 
ของชํ ารวยแจกในโอกาสพิเศษ และมีการจัดโครงการชวยเหลือสังคมในโอกาสพิเศษ
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ตารางท่ี  24    คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปจจัยดานสถานภาพของธนาคารที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

ดานสถานภาพของธนาคาร คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ระดับความ
ส ําคัญ

1. เปนธนาคารที่มีชื่อเสียงมานาน 3.89 .83 มาก
2. เปนธนาคารที่มีความมั่นคงปลอดภัยสูง/คํ ้าประกัน
เงินฝากเต็มจํ านวน

3.86 .83 มาก

3. ผูบริหารมีชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ 3.69 .84 มาก
4. ผลประกอบการธนาคารดีมาตลอด 3.80 1.09 มาก
5. ธนาคารมีการพัฒนาดานองคกร 3.66 .84 มาก
6. เปนผูนํ าดานความทันสมัยในการใหบริการ 3.68 .88 มาก

ตารางท่ี  24  พบวา ลูกคาของธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ให
ระดับความสํ าคัญอยางมากกับการเปนธนาคารที่มีชื่อเสียงมานาน, เปนธนาคารที่มีความมั่นคง
ปลอดภัยสูง/คํ ้าประกันเงินฝากเต็มจํ านวน, ผูบริหารมีชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ, ผลประกอบการ
ธนาคารดีมาตลอด, ธนาคารมีการพัฒนาดานองคกร และการเปนผูน ําดานความทันสมัยในการให
บริการ
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ตารางท่ี 25   คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปจจัยดานเทคโนโลยีที่มีผลตอการเลือกใช
บริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

ดานเทคโนโลยี คาเฉล่ีย ค  า เ บ่ี ย ง เบน
มาตรฐาน

ระดับความ
ส ําคัญ

1. อุปกรณและเคร่ืองมือทันสมัย สวยงาม 3.82 .79 มาก
2. ระบบการบันทึกขอมูลตาง ๆ ทันสมัยและเชื่อถือได 3.87 .82 มาก
3. มีการใหบริการ ATM  ตลอด  24  ช่ัวโมง 3.96 .87 มาก
4. มีบริการตู  ATM ของธนาคารตามสถานที่ทั่วไป
หรือหาตู ATM  กดไดงายและสะดวก

3.77 1.03 มาก

ตารางท่ี  25  พบวา ลูกคาของธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  ให
ระดับความสํ าคัญอยางมากกับอุปกรณและเครื่องมือทันสมัย สวยงาม, ระบบการบันทึกขอมูลตาง ๆ 
ทันสมัยและเชื่อถือได, มีการใหบริการ ATM  ตลอด  24  ช่ัวโมง และมบีริการตู  ATM ของธนาคาร
ตามสถานที่ทั่วไปหรือหาตู ATM  กดไดงายและสะดวก
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ตารางท่ี   26  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับปจจัยดานสังคม ที่มีผลตอการเลือกใช
บริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

ดานสังคม คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ระดับความ
ส ําคัญ

1. ฝากเงินตามผูอ่ืน 3.16 1.95 ปานกลาง
2.ฝากเงินเพื่อความมั่นคงปลอดภัยของชีวิตและ
อนาคต

3.85 .99 มาก

3. ฝากเงินเพื่อการศึกษาบุตร 3.53 1.10 มาก
4. ฝากเงินเพ่ือแตงงาน 3.11 1.50 ปานกลาง
5. ฝากเงินเพื่อใชจายยามฉุกเฉิน 3.73 1.03 มาก
6. ฝากเงินเพื่อซื้อบาน หรือตอเติมซอมแซมบาน 3.44 1.07 ปานกลาง
7. ฝากเงินเพ่ือเสริมฐานะตนเอง 3.60 1.06 มาก
8.ใชบริการดานสินเชื่อกับธนาคารอยู ก อนและ
ธนาคารบังคับตองเปดบัญชีเงินฝาก

3.13 1.01 ปานกลาง

9.เงื่อนไขหนวยงานบังคับ 3.14 1.24 ปานกลาง

ตารางท่ี  26  พบวา ลูกคาของธนาคารพาณิชย  ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  
ใหระดับความสํ าคัญเปนอยางมากกับ การฝากเงินเพื่อความมั่นคงปลอดภัยของชีวิตและอนาคต, 
ฝากเงินเพื่อการศึกษาบุตร, ฝากเงินเพื่อใชจายยามฉุกเฉิน, ฝากเงินเพ่ือเสริมฐานะตนเอง และให
ระดับความสํ าคัญในระดับปานกลางกับ  การฝากเงินตามผูอ่ืน, ฝากเงินเพ่ือแตงงาน, ฝากเงินเพื่อซื้อ
บาน หรือตอเติมซอมแซมบาน, ใชบริการดานสินเชื่อกับธนาคารอยูกอนและธนาคารบังคับตองเปด
บัญชีเงินฝาก และเงื่อนไขหนวยงานบังคับ



บทที ่ 5
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ

การศึกษาครั้งนี ้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงิน
ฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  โดยทํ าการศึกษาจากลูกคาที่มา
ใชบริการที่ธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  จํ านวน 398  ราย ผลการศึกษา 
อภิปรายผลการศึกษา และขอเสนอแนะ มีดังน้ี

สรุปผลการศึกษา

1.   ขอมูลสวนตัวของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ พบวา 
ลูกคาที่ใชบริการธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  สวนใหญเปนเพศชาย  คิด
เปนรอยละ  54.94    มีอายุอยูระหวาง 40-49  ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ  31.90   มีอายุอยูระหวาง  
30-39  ป  รอยละ    31.14   มีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ   70.13 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 46.33     มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา  รอยละ 32.15  
ประกอบอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมากที่สุด  คิดเปนรอยละ  35.95   ประกอบอาชีพเจา
ของกิจการสวนตัว/คาขาย รอยละ   28.35  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน  5,000-10,000  บาท มากที่สุด  คิด
เปนรอยละ 29.37   มีรายได 15,001-20,000  บาท รอยละ 21.77

2.  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการดานเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ พบวา ลูกคาที่ใชบริการฝาก-ถอน ท่ีธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) 
คิดเปนรอยละ 43.80  ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) คิดเปนรอยละ   16.46    และ ธนาคารกสิกร
ไทย จํ ากัด (มหาชน)  และธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) คิดเปนรอยละ  12.41  โดยมีระยะ
เวลาในการใชบริการเงินฝากเปนระยะเวลาอยูระหวาง  3-5  ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 22.61   ใช
บริการเงินฝากเปนระยะเวลามากกวา 10 ป  รอยละ 21.64 สวนใหญไมเคยเปลี่ยนธนาคาร คิด
เปนรอยละ  65.06 สาเหตุของการเปลี่ยนธนาคารที่พบมากที่สุด คือ  สถานที่คับแคบ ไมมีท่ีน่ังรอ 
ไมเย็นสบาย คิดเปนรอยละ 13.92  อัตราดอกเบ้ียไมเปนท่ีพอใจ  คิดเปนรอยละ 13.42 ใชบริการเงิน
ฝากธนาคารประเภทออมทรัพย/สะสมทรัพย/เผ่ือเรียก บัญชีเดียว มากที่สุด คิดเปนรอยละ  62.03  
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บริการฝากประจํ า (3,6,12 เดือน หรือมากกวา  12 เดือน)  2-3  บัญชี คิดเปนรอยละ 35.19 การใช
บริการเสริมนอกเหนือจากการฝากเงินปกติ  คือ  การใชบริการฝาก-ถอน ผาน ATM /เคร่ืองถอนเงิน
อัตโนมัติ มากที่สุด คิดเปนรอยละ 73.42  การบริการหักบัญชีเพ่ือชํ าระคาสาธารณูปโภค  เชน  ไฟ
ฟา โทรศัพท  คิดเปนรอยละ 31.39   มีความถี่ในการใชบริการเงินฝาก มากกวา  10  คร้ัง คิดเปนรอย
ละ 65.57     1-3 คร้ัง      คิดเปนรอยละ  27.34  และพบวาสวนใหญไมมีบุคคลในครอบครัวที่ใช
บริการเงินฝากที่ธนาคารพาณิชย คิดเปนรอยละ 62.03  มีคูสมรสที่ใชบริการเงินฝากที่ธนาคาร
พาณิชย คิดเปนรอยละ 22.78  บุคคลที่มีอิทธิพลตอการฝากเงิน คือ  ตัดสนิใจดวยตนเอง   คิดเปน
รอยละ  32.27 และ ไดรับสื่อการใหบริการของธนาคารพาณิชยจาก แผนพับของธนาคาร คิดเปน
รอยละ 65.13  โทรทัศน   รอยละ 38.23

3.  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ  ผลการศึกษาพบวา

ลูกคา ใหระดับความส ําคัญมาก อันดับแรกคือ ปจจัยดานเทคโนโลยี คิดเปนรอยละ 3.86 
รองลงมาคือ ปจจัยดานสถานภาพของธนาคาร คิดเปนรอยละ 3.77 และปจจัยดานการใหบริการ คิด
เปนรอยละ 3.75 ตามล ําดับ จากการศึกษาพบวา ปจจัยดานเทคโนโลยี ลูกคาใหระดับความส ําคัญ
มาก กับการที่ธนาคารมีการใหบริการ ATM ตลอด 24 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 3.96 รองลงมาคือ การ
มีระบบการบันทึกขอมูลตาง ๆ ทันสมัยและเชื่อถือได คิดเปนรอยละ 3.87 ปจจัยดานสถานภาพของ
ธนาคาร ลูกคาใหระดับความส ําคัญมาก กับการที่ธนาคารมีชื่อเสียงมานาน คิดเปนรอยละ 3.89 รอง
ลงมาคือ การเปนธนาคารที่มีความมั่นคงปลอดภัยสูง/คํ ้าประกันเงินฝากเต็มจํ านวน คิดเปนรอยละ 
3.86 ปจจัยดานการใหบริการ ลูกคาใหระดับความส ําคัญมาก กับการที่ธนาคารมีความพรอมของ
อุปกรณ เครื่องมือที่จะใหบริการตลอดเวลา คิดเปนรอยละ 3.86 รองลงมาคือ การบริการมีความถกู
ตอง เหมาะสม และเชื่อถือได คิดเปนรอยละ 3.84

ปจจัยดานบริการเงินฝาก ลูกคาใหระดับความสํ าคัญมาก กับการที่ธนาคารมีประเภท
บัญชีเงินฝากตรงตามความตองการ คิดเปนรอยละ 3.80 รองลงมาคือ การที่ธนาคารมีการใหบริการ
บัตรเครดิต คิดเปนรอยละ 3.72  ปจจัยดานผลตอบแทน ลูกคาใหระดับความส ําคัญปานกลาง กับ
การท่ีธนาคารคิดอัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการต่ํ า คิดเปนรอยละ 3.28 รองลงมาคือ การท่ีดอก
เบี้ยที่ไดรับ ไดรับการยกเวนภาษ ี คิดเปนรอยละ 3.21 ปจจัยดานสถานที ่ลูกคาใหระดับความส ําคัญ
มาก กับสถานที่ท ําการมีการตกแตงภายใน-ภายนอกทันสมัย คิดเปนรอยละ 3.98 รองลงมาคือ ท ําเล
ที่ต้ังของธนาคารใกลบาน ไป-มาสะดวก คิดเปนรอยละ 3.87 ปจจัยดานบุคลากร ลูกคาใหระดับ
ความสํ าคัญมาก กับบุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงานดี คิดเปนรอยละ 3.80 รองลงมาคือ 
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พนักงานมีความรอบรูในสิ่งที่ใหบริการและแนะนํ าไดเปนอยางดี คิดเปนรอยละ 3.78  ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด ลูกคาใหระดับความส ําคัญปานกลาง กับมีการโฆษณา/ประชาสัมพันธ ทาง
โทรทัศน วิทยุและสิ่งพิมพสมํ ่าเสมอ คิดเปนรอยละ 3.42  รองลงมาคือ มีการใหขอมูล ขาวสาร ผาน
สื่อตางๆ เชน แผนพับ โปสเตอรอยางชัดเจน คิดเปนรอยละ 3.40  ปจจัยดานสังคม ลูกคาใหระดับ
ความสํ าคญัมาก กับการฝากเงินเพื่อความมั่นคงปลอดภัยของชีวิตและอนาคต คิดเปนรอยละ 3.85 
รองลงมาคือ ฝากเงินเพื่อใชจายยามฉุกเฉิน คิดเปนรอยละ 3.73

อภิปรายผล

การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ  ผลการศึกษาพบวา สวนใหญลูกคาใหระดับความส ําคัญเปนอยางมาก กับปจจัย
ทางดานเทคโนโลยี ดานสถานภาพของธนาคาร และดานการใหบริการ วาเปนปจจัยที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการเงินฝากของลูกคา    ซึ่งผูศึกษาจะไดอภิปรายผลการศึกษาครั้งนี้  ดังน้ี

1.  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการดานเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ พบวา ลูกคาที่ใชบริการฝาก-ถอน ท่ีธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) 
คิดเปนรอยละ 43.80  ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) คิดเปนรอยละ   16.46    และ ธนาคารกสิกร
ไทย จํ ากัด (มหาชน)  และธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) คิดเปนรอยละ  12.41  โดยมีระยะ
เวลาในการใชบริการเงินฝากเปนระยะเวลาอยูระหวาง  3-5  ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 22.61   ใช
บริการเงินฝากเปนระยะเวลามากกวา 10 ป  รอยละ 21.64 ลูกคาสวนใหญไมเคยเปลี่ยนธนาคาร คิด
เปนรอยละ  65.06    สาเหตุของการเปลี่ยนธนาคารที่พบมากที่สุด คือ  สถานที่คับแคบ ไมมีท่ีน่ังรอ 
ไมเย็นสบาย คิดเปนรอยละ 13.92  อัตราดอกเบ้ียไมเปนท่ีพอใจ  คิดเปนรอยละ 13.42  ใชบริการ
เงินฝากธนาคารประเภทออมทรัพย/สะสมทรัพย/เผื่อเรียก บัญชีเดียว มากที่สุด คิดเปนรอยละ  
62.03  บริการฝากประจํ า (3,6,12 เดือน หรือมากกวา  12 เดือน)  2-3  บัญชี คิดเปนรอยละ 35.19 
การใชบริการเสริมนอกเหนือจากการฝากเงินปกติ  คือ  การใชบริการฝาก-ถอน ผาน ATM /เคร่ือง
ถอนเงินอัตโนมัติ มากที่สุด คิดเปนรอยละ 73.42  การบริการหักบัญชีเพ่ือชํ าระคาสาธารณูปโภค  
เชน  ไฟฟา โทรศัพท  คิดเปนรอยละ 31.39   มีความถี่ในการใชบริการเงินฝาก มากกวา  10  คร้ัง คิด
เปนรอยละ 65.57     1-3 คร้ัง      คิดเปนรอยละ  27.34  และพบวาสวนใหญไมมีบุคคลในครอบครัว
ที่ใชบริการเงินฝากที่ธนาคารพาณิชย คิดเปนรอยละ 62.03  มีคูสมรสที่ใชบริการเงินฝากที่ธนาคาร
พาณิชย คิดเปนรอยละ 22.78  บุคคลที่มีอิทธิพลตอการฝากเงิน คือ  ตัดสนิใจดวยตนเอง   คิดเปน
รอยละ  32.27 และ ไดรับสื่อการใหบริการของธนาคารพาณิชยจาก แผนพับของธนาคาร คิดเปน
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รอยละ 65.13  โทรทัศน   รอยละ 38.23  ทั้งนี้เนื่องจากลูกคาสวนใหญมีอาชีพเปนขาราชการและ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ ซึ่งในปจจุบัน ขาราชการและพนักงานของรัฐวิสาหกิจ มีการจายเงินเดือนผาน
ทางธนาคารกรุงไทย จึงท ําใหลูกคาสวนใหญใชบริการฝาก-ถอนที่ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)  
โดยจะเปดบัญชีออมทรัพย  และใชบริการฝาก-ถอนเงินทางเคร่ือง ATM ซึ่งสามารถเบิก-ถอน ได
ตลอด 24 ช่ัวโมง ลูกคาสวนใหญจึงไมเคยเปลี่ยนธนาคาร และตัดสินใจฝากเงินดวยตนเอง  นอก
จากน้ัน สถานท่ีต้ังของธนาคารในจังหวัดอุตรดิตถ  จะมีที่ตั้งอยูบริเวณใกลเคียงกัน การกระจายตัว
ของชุมชนเมือง มีการกระจายตัวในบริเวณแคบ ประกอบกับมีธนาคารของรัฐบาลอีก คือ ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร กับธนาคารออมสิน ซึ่งประชาชนสวนใหญมีความเชื่อถือใน
สถานภาพของธนาคารรัฐบาลที่ส ําคัญวา เปนของรัฐบาล รัฐบาลเปนประกัน ไมมีวันเลิกกิจการได 
จึงพบวาลูกคาสวนใหญไมมีบุคคลในครอบครัวที่ใชบริการเงินฝากที่ธนาคารพาณิชย  เน่ืองจากไป
ใชบริการธนาคารของรัฐบาล

2.  ปจจัยตางๆ ที่ท ําใหลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ใช
บริการเงินฝากกับธนาคาร พบวา ลูกคา ใหระดับความสํ าคัญมาก อันดับแรกคือ ปจจัยดาน
เทคโนโลยี คิดเปนรอยละ 3.86 รองลงมาคือ ปจจัยดานสถานภาพของธนาคาร คิดเปนรอยละ 3.77 
และปจจัยดานการใหบริการ คิดเปนรอยละ 3.75 ตามลํ าดับ จากการศึกษาพบวา ปจจัยดาน
เทคโนโลย ีลูกคาใหระดับความส ําคัญมาก กับการที่ธนาคารมีการใหบริการ ATM ตลอด 24 ช่ัวโมง 
คิดเปนรอยละ 3.96 รองลงมาคือ การมีระบบการบันทึกขอมูลตาง ๆ ทันสมัยและเชื่อถือได คิดเปน
รอยละ 3.87 ปจจัยดานสถานภาพของธนาคาร ลูกคาใหระดับความส ําคัญมาก กับการที่ธนาคารมี
ชื่อเสียงมานาน คิดเปนรอยละ 3.89 รองลงมาคือ การเปนธนาคารที่มีความมั่นคงปลอดภัยสูง/คํ ้า
ประกันเงินฝากเต็มจํ านวน คิดเปนรอยละ 3.86 ปจจัยดานการใหบริการ ลูกคาใหระดับความส ําคัญ
มาก กับการที่ธนาคารมีความพรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีจะใหบริการตลอดเวลา คิดเปนรอยละ 
3.86 รองลงมาคือ การบริการมีความถกูตอง เหมาะสม และเชื่อถือได คิดเปนรอยละ 3.84

ปจจัยดานบริการเงินฝาก ลูกคาใหระดับความสํ าคัญมาก กับการที่ธนาคารมีประเภท
บัญชีเงินฝากตรงตามความตองการ คิดเปนรอยละ 3.80 รองลงมาคือ การที่ธนาคารมีการใหบริการ
บัตรเครดิต คิดเปนรอยละ 3.72  ปจจัยดานผลตอบแทน ลูกคาใหระดับความส ําคัญปานกลาง กับ
การท่ีธนาคารคิดอัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการต่ํ า คิดเปนรอยละ 3.28 รองลงมาคือ การท่ีดอก
เบี้ยที่ไดรับ ไดรับการยกเวนภาษ ี คิดเปนรอยละ 3.21 ปจจัยดานสถานที ่ลูกคาใหระดับความส ําคัญ
มาก กับสถานที่ท ําการมีการตกแตงภายใน-ภายนอกทันสมัย คิดเปนรอยละ 3.98 รองลงมาคือ ท ําเล
ที่ต้ังของธนาคารใกลบาน ไป-มาสะดวก คิดเปนรอยละ 3.87 ปจจัยดานบุคลากร ลูกคาใหระดับ
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ความสํ าคัญมาก กับบุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงานดี คิดเปนรอยละ 3.80 รองลงมาคือ 
พนักงานมีความรอบรูในสิ่งที่ใหบริการและแนะนํ าไดเปนอยางดี คิดเปนรอยละ 3.78  ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด ลูกคาใหระดับความส ําคัญปานกลาง กับมีการโฆษณา/ประชาสัมพันธ ทาง
โทรทัศน วิทยุและสิ่งพิมพสมํ ่าเสมอ คิดเปนรอยละ 3.42  รองลงมาคือ มีการใหขอมูล ขาวสาร ผาน
สื่อตางๆ เชน แผนพับ โปสเตอรอยางชัดเจน คิดเปนรอยละ 3.40  ปจจัยดานสังคม ลูกคาใหระดับ
ความสํ าคญัมาก กับการฝากเงินเพื่อความมั่นคงปลอดภัยของชีวิตและอนาคต คิดเปนรอยละ 3.85 
รองลงมาคือ ฝากเงินเพื่อใชจายยามฉุกเฉิน คิดเปนรอยละ 3.73

เนื่องมาจาก ในปจจุบัน เทคโนโลยี เขามามีบทบาทในดานบริการมากขึ้น ซึ่งจะท ําให
ลูกคาไดรับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว ไมตองใชเวลานาน  จึงพบวา ลูกคาสวนใหญ ใหความ
สํ าคัญกับความสะดวกรวดเร็ว ของการฝาก-ถอนเงิน โดยผานเคร่ือง ATM ซึ่งใหบริการตลอด 24 
ช่ัวโมงเปนอันดับแรก และยังคงใหความส ําคัญกับปจจัยสถานภาพของธนาคาร ในความมีชื่อเสียง
มานาน เปนอยางมาก เน่ืองมาจาก ชื่อเสียงของธนาคารที่สะสมมานาน ชวยสรางความมั่นใจใหกับ
ลูกคาในดานการด ําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ  และปจจัยดานการใหบริการ ที่ลูกคาใหความส ําคัญ
มาก คือ การท่ีธนาคารมีความพรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีจะใหบริการตลอดเวลา เน่ืองมาจาก 
อุปกรณและเคร่ืองมือที่มีความพรอม แสดงถึงความเอาใจใสตอลูกคาใหไดรับบริการอยางดียิ่ง 
พรอมและเต็มใจใหบริการ เพิ่มความเชื่อมั่นไววางใจในการบริการ

การที่ลูกคา ใหระดับความส ําคัญอยางมากกับปจจัยตาง ๆ   ดังกลาว เนื่องจากลูกคาที่มา
ใชบริการของธนาคารสวนใหญ มีวัตถุประสงคของการใชบริการ เพ่ือตองการความม่ันคงปลอดภัย
ของชีวิตและอนาคต   ลูกคาจึงใหความส ําคัญตอการเลือกใชบริการ โดยสวนใหญจะเลือกใชบริการ
ของธนาคารที่มีชื่อเสียงมานาน เปนธนาคารที่มีความมั่นคงปลอดภัยสูง/คํ้ าประกันเงินฝากเต็ม
จํ านวน มีความสะดวกรวดเร็วของการใหบริการ ตลอดจนทํ าเลที่ต้ังของธนาคารมีความสะดวก
สบายในการเดินทางไปใชบริการ      นอกจากนี้การจัดบริการดังกลาวสามารถสรางความแตกตาง
ของการใหบริการตาง ๆ ได   วาใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน   และลูกคาผูที่มาใชบริการสวน
ใหญจะคาดหวังวาธนาคารพาณิชยจะสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 
ไมวาจะเปนการจัดหาอุปกรณเคร่ืองใชท่ีมีความทันสมัย และมีประสิทธิภาพ การจัดสถานที่ที่กวาง
ขวาง การออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมารับบริการ   ไดรับบริการที่ดีจากพนักงาน ไมวาจะ
เปนการแตงกายที่สุภาพเรียบรอย หนาตายิ้มแยมแจมใส  การพูดจาท่ีไพเราะเปนกันเอง  การที่ลูกคา
ใหระดับความสํ าคัญตอคาตอบแทนในระดับปานกลาง ทั้ง ๆ ที่คาตอบแทนนาจะเปนปจจัยส ําคัญ
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารของประชาชน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะวาในปจจุบันแมวาจะมี
การแขงขันดานราคากันอยางมาก  คือ   มีการเสนออัตราดอกเบ้ียเงินฝากแตละประเภทในระดับท่ี
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สูงเพื่อจูงใจลูกคา   การลดอัตราดอกเบ้ียเงินกู      หรือการยกเวนคาธรรมเนียมของบริการตาง ๆ    
ซึ่งธนาคารที่ใหอัตราดอกเบี้ยสูง อัตราเงินกูต่ํ า และยกเวนคาธรรมเนียมจะมีลูกคามาใชบริการ
จํ านวนมาก แตปจจุบันพบวาคาตอบแทนของแตละธนาคารแตกตางกันไมมากเทาไร จึงท ําใหลูกคา
ธนาคารพาณิชย ใหความส ําคัญตอปจจัยดานอ่ืน ๆ  มากกวาคาตอบแทน การที่ลูกคา ใหระดับความ
สํ าคัญกับการมีสถานที่จอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ รูปแบบของสมุดเงินฝากสวยงาม พกพา
สะดวก มีบริการเสริมอ่ืน ๆ เชน การหักคาสาธารณูปโภคฯลฯ   เปนปจจัยที่มีผลตอการใชบริการ
ธนาคารพาณิชย ในระดับปานกลาง ทั้งน้ีเน่ืองจาก สถานที่ต้ังของธนาคาร ในเขตอํ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ มีปญหาเกี่ยวกับสถานที่จอดรถไมมาก  ตางจากเมืองใหญ  ๆ   เชน กรุงเทพฯ จึงท ํา
ใหลูกคาใหความสํ าคัญตอสถานที่จอดรถไมมาก  สวนสมุดเงินฝากของธนาคาร  พบวาปจจุบันรูป
แบบของสมุดเงินฝากของทุกธนาคารมีความกระทัดรัด พกพาสะดวก อยูแลวจึงเปนปจจัยที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการของธนาคารไมมาก สวนการใหบริการเสริมอ่ืน ๆ  เชน การหักคาสาธารณูปโภค 
สวนใหญผูรับบริการสามารถเลือกใชบริการไดจากแหลงบริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจากธนาคารได  
จึงท ําใหลูกคาธนาคารใหความส ําคัญอยูในระดับปานกลาง

ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของจันทรจิรา สุริยะชัยพร (2541) ที่ไดศึกษาถึงปจจัยที่มีผล
กระทบตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํ ากัด (มหาชน) พบวา ปจจัย
ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทยที่ส ําคัญอันดับแรก คือ ความมั่น
คงของธนาคาร การคํ้ าประกันเงินฝากเต็มจํ านวน  การศึกษาของคณิน  ปาจุวัง(2537) ไดศึกษาถึง
การเลือกธนาคารพาณิชยในอ ําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  เพ่ือใชบริการเงินฝาก พบวา ความสะดวก
รวดเร็วในการใหบริการ ท ําเลที่ตั้งของธนาคารที่ใกลบาน/ใกลที่ท ํางาน ท ําเลที่ตั้งของธนาคารที่ไป
มาสะดวก พนักงานของธนาคารสุภาพ นาเช่ือถือ  และชื่อเสียงของธนาคารที่ด ีนาเช่ือถือ เปนปจจัย
สํ าคัญในการเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยของลกูคา และจากการศึกษาของดรุณี  วงษรัตนธรรม 
(2539) ไดศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการดานเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด
(มหาชน) สาขาประตูเชียงใหม พบวา สิ่งจูงใจที่ทํ าใหลูกคาเขามาใชบริการดานเงินฝาก คือ ธนาคาร
มีความมั่นคงสูง  มีอัธยาศัยที่ดีของพนักงาน  ธนาคารตั้งอยูใกลบาน ไปมาสะดวก และบริการท่ี
ประทับใจจากพนักงาน
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ขอเสนอแนะ

1.  ขอเสนอแนะในการนํ าผลการวิจัยไปใช
จากการศึกษาครั้งนี้ พบวา ลูกคาธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ  

ใหระดับความส ําคัญกับปจจัยดานเทคโนโลย ีที่ธนาคารมีการใหบริการ ATM ตลอด 24 ช่ัวโมง มี
ระบบการบันทึกขอมูลตาง ๆ ทันสมัยและเชื่อถือได ลูกคาใหความส ําคัญกับปจจัยดานสถานภาพ
ของธนาคาร ที่ธนาคารมีชื่อเสียงมานาน เปนธนาคารที่มีความมั่นคงปลอดภัยสูง/คํ ้าประกันเงินฝาก
เต็มจํ านวน และลูกคายังใหความสํ าคัญกับปจจัยดานการใหบริการ ที่ธนาคารมีความพรอมของ
อุปกรณ เคร่ืองมือท่ีจะใหบริการตลอดเวลา การบริการมีความถกูตอง เหมาะสม และเชื่อถือได

ดังน้ันธนาคารพาณิชย จึงควรมีการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการในดาน
ตาง  ๆ  ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา  ธนาคารควรแสดงใหลูกคารับรูวา  ลูกคาจะไดรับ
ผลตอบแทนในรูปแบบอื่นๆมากกวาธนาคารอื่น  ซึ่งจะเปนแรงจูงใจที่ส ําคัญในการเลือกใชบริการ
กับธนาคารไดเชนเดียวกันเพื่อสนองตอบตอความตองการและสรางความพึงพอใจตอบริการ

2. ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป

2.1! ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการใชบริการระหวาง
ลูกคาของธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอเมือง กับนอกเขตอํ าเภอเมือง

2.2!  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจตอบริการ  ของลูกคาธนาคารพาณิชย
ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ     โดยเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชยในแตละแหง
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บรรณานุกรม

คณิน  ปาจุวัง  “การเลือกธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ของลูกคาเพื่อใชบริการ
เงินฝาก”  การคนควาแบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ  บัณฑิต
วิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2537

จันทรจิรา  สุริยะชัยพร  “ปจจัยที่มีผลกระทบตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารนคร
หลวงไทยจํ ากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม”   การคนควาแบบอิสระเศรษฐศาสตรมหา
บัณฑิต  สาขาวิชาเศรษฐศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2538

ชนันทสิริ  สายเปา  “ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการดานการคาตางประเทศจากธนาคาร
พาณิชยของบริษัทผูประกอบการธุรกิจนํ าเขาและสงออกในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ
จังหวัดล ําพูน”  การคนควาแบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ
บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2543

ชัยวัฒน  พงษภาสุระ  “ปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของลูกคา
ธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม”  การคนควาแบบอิสระบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2538

ชุมพล  เปยมศิริ  “ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชย ในเขตอํ าเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม”  การคนควาแบบอิสระเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาเศรษฐ
ศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2543

ฐิติวัตร  พรหมเสน  “โครงสราง พฤติกรรมและผลการดํ าเนินงานของธนาคารพาณิชยในประเทศ
ไทย”  วิทยานิพนธปริญญาเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาเศรษฐศาสตร  บัณฑิต
วิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2538

ดร.พรนพ  พุกกะพันธุ และประเสริฐชัย  ไตรเสถยีรพงศ  การบริหารธนาคารพาณิชย
กรุงเทพมหานคร  โรงพิมพจามจุรีโปรดักท  2544

ดรุณี  วงศรัตนธรรม   “ความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการดานเงินฝากของธนาคารไทย
พาณิชย จํ ากัด(มหาชน)  สาขาประตูเชียงใหม”  วิทยานิพนธปริญญาเศรษฐศาสตร

   มหาบัณฑิต  สาขาวิชาเศรษฐศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2538
ธนาคารกรุงไทย   รายงานประจํ าป 2545   กรุงเทพมหานคร  2546
ธนาคารยูโอบ ีรัตนสิน  รายงานประจํ าป 2545   กรุงเทพมหานคร  2546



67

ธนาคารแหงประเทศไทย ส ํานักงานภาคเหนือ, สวนวิชาการ  รายงานภาวะเศรษฐกิจการเงินภาค
เหนือ เดือนมิถุนายน 2546 และคร่ึงแรกป 2546  เชียงใหม  2546

ปยะ  ศิริมาตย  “ทัศนคติของผูประกอบธุรกิจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม”  การคนควาแบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ
บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2538

พิทยา  ธีรกีรยุต  “ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชประเภทบัญชีเงินฝากประจํ าของลูกคา ธนาคาร
พาณิชยหน่ึงในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม”  การคนควาแบบอิสระเศรษฐศาสตร
มหาบัณฑิต  สาขาวิชาเศรษฐศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2545

พรพิไล  โนจา  “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับฝาก-ถอนดวยระบบคิวของธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม”  การคนควาแบบอิสระ
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม
2544

พิบูล  ทีปะปาล  หลักการตลาด  พิมพครั้งที่ 4  กรุงเทพมหานคร  เยลโลการพิมพ  2534
ฟลิป  คอตเลอร  การบริหารการตลาด:วิเคราะห วางแผน ปฏิบัต ิและควบคุม  กรุงเทพมหานคร

คูแขง  2540
วรรณภรณ  เสียมภักดี  “ความพึงพอใจของผูใชบริการดานเงินสดและบริการธุรกิจทั่วไปของ

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม”  การคนควาแบบอิสระบริหาร
ธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยพายัพ  2540

วิจิตร  จิตรวศินกลุ  “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาถนน
ราชวงศ จังหวัดเชียงใหม”  การคนควาแบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชา
บริหารธุรกิจ  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2545

วิบูลย  สุทธิวรรณ  “พฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกใชบริการดานเงินฝากของธนาคารพาณิชย ใน
อํ าเภอเมือง จังหวัดลํ าปาง ในชวงภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ พ.ศ. 2540-2541”   การคน
ควาแบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ  บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2542

ศิรินวล  สุระ  “การวิเคราะหเชิงเศรษฐศาสตรเกี่ยวกับสินเชื่อและการฝากเงินของธนาคารพาณิชย
ในจังหวัดเชียงใหม”   วิทยานิพนธปริญญาเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชา

    เศรษฐศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2539
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ศิริลักษณ  เรืองจิตชัชวาลย  “ปจจัยที่มีผลตอการฝากเงินออมปลอดภาษีของธนาคารพาณิชยหนึ่งใน
เขตอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม”   การคนควาแบบอิสระเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต
สาขาวิชาเศรษฐศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2543

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  กลยุทธการตลาดและการบริหารการตลาด  กรุงเทพมหานคร  ธีระ
ฟลมและไซเท็กซ  2541

ศุภชัย  ธ ํารงสกุลศิริ  “ปจจัยท่ีมีผลตอการออม กรณีศึกษาในประเทศไทย ในชวงป พ.ศ. 2513-
2532”  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2536

สํ านักงานพาณิชย จังหวัดอุตรดิตถ  ขอมูลการตลาดจังหวัดอุตรดิตถ ประจํ าป 2545  อุตรดิตถ 2546
สุทธานี  พรวัฒนานนท  “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด

(มหาชน) สาขาถนนหวยแกว  จังหวัดเชียงใหม”  การคนควาแบบอิสระศึกษาศาสตรมหา
บัณฑิต   สาขาวิชาศึกษาศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2543

สุทิพย  พิบูลยทิพย  “การออมของครัวเรือนในสถาบันการเงินในประเทศไทย”  วิทยานิพนธ
ปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาเศรษฐศาสตร  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2537

สุวิทย  โตสิตารัตน  “ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการบัญฃีเงินฝากออมทรัพยลูกคาของธนาคาร
ในเขตอํ าเภอลอง จังหวัดแพร”  การคนควาแบบอิสระเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขา
วิชาเศรษฐศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2540

เสาวคนธ  อุฎฐานชีวิน  “พฤติกรรมของลูกคาสินเช่ือท่ีมีตอธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม”  การคนควาแบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ
บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2536

อรชร  มณีสงฆ  พฤติกรรมผูซื้อ  ภาควิชาการตลาดมหาวิทยาลัยเชียงใหม  เชียงใหม  2538



ภาคผนวก



ภาคผนวก ก
หนังสือขอขอมูลในการวิจัย



ภาคผนวก ข
แบบสอบถาม



แบบสอบถาม

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม
โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงในชอง [   ]  หรือเติมขอความในที่วางที่ใหตามความเปนจริงเกี่ยวกับตัว
ทาน

1.! เพศ
[   ]  หญิง [   ] ชาย

2.! อายุ
[   ] ต่ํ ากวา 20 ป [   ] 40 - 49 ป
[   ] 20 - 29 ป [   ] 50 - 59 ป
[   ] 30 - 39 ป [   ] ต้ังแต 60 ปขึ้นไป

3.! สถานภาพ
[   ] โสด
[   ] สมรส
[   ] หมาย / หยาราง

4.ระดับการศึกษา
[   ] ต่ํ ากวามัธยมศึกษา [   ] ปริญญาตรี
[   ] มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา [   ] สูงกวาปริญญาตรี
[   ] อนุปริญญาหรือเทียบเทา [   ] อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………….………

5.อาชีพปจจุบัน
[   ] ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ [   ] เกษตรกร
[   ] พนักงานธุรกิจเอกชน / รับจาง / ลูกจาง [   ] แมบาน
[   ] เจาของกิจการสวนตัว / คาขาย [   ] อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………

6.รายไดของทานเฉล่ียตอเดือน
[   ] ต่ํ ากวา 5,000 บาท [   ] 15,001 - 20,000 บาท
[   ] 5,001 - 10,000 บาท [   ] 20,001 - 25,000 บาท
[   ] 10,001 - 15,000 บาท [   ] มากกวา 25,000 บาท ขึ้นไป



สวนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับการใชบริการดานเงินฝากของธนาคารพาณิชย ในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

1.  ปจจุบันทานใชบริการเงินฝากของธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ธนาคารใด
บาง และกรุณาระบุระยะเวลาการใชบริการเงินฝากของแตละธนาคารเหลานั้น

ระยะเวลาที่ใชบริการดานเงินฝากธนาคารใดบางที่ทานใชบริการเงินฝาก
ในปจจุบัน ต่ํ ากวา 1 ป 1-2 ป 3 - 5 ป 6 -10 ป มากกวา

10 ป
ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน)
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน)
ธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน)
ธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน)
2.  ธนาคารพาณิชยในอ ําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ที่ทานใชบริการฝาก-ถอน มากที่สุดคือ (ตอบได
เพียง 1 ขอ)

 [   ] ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)
[   ] ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
[   ] ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน)
[   ] ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน)
[   ] ธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน)
[   ] ธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน)

3.  การฝากเงินของทานในชวง 2 ปที่ผานมา ทานเคยเปลี่ยนธนาคารหรือไม
[   ] เคยเปลี่ยน 1-2 คร้ัง
[   ] เคยเปลี่ยน 3-4 คร้ัง
[   ] เคยเปลี่ยนมากกวา 4 คร้ัง
[   ] ไมเคยเปลี่ยน (ขามไปขอ 5 )



4.  สาเหตุที่ทานเปลี่ยนธนาคาร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)
[   ] ระบบการใหบริการไมดี เชน ลาชา ไมสะดวก มีความผิดพลาดบอย
[   ] ไมมีบริการท่ีตองการ
[   ] อัตราดอกเบ้ียไมเปนท่ีพอใจ
[   ] ไมเชื่อถือดานความมั่นคงของธนาคาร
[   ] ธนาคารมีภาพพจนไมดี
[   ] พนักงานบริการไมดี เชน ไมมีความรู ไมแนะนํ ารายละเอียด พูดจาไมสุภาพ
[   ] ทํ าเลทีต้ั่งไมสะดวกตอการติดตอ เชน ไมมีท่ีจอดรถ อยูไกลบานหรือที่ท ํางาน
[   ] การตกแตงภายนอกและภายในไมสวยงาม ไมทันสมัย
[   ] สถานที่คับแคบ ไมมีท่ีน่ังรอ ไมเย็นสบาย
[   ] อุปกรณเคร่ืองมือ ไมทันสมัย
[   ] ไมมีความสัมพันธฉันทเครือญาติ
[   ] อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………………………….

5.  ปจจุบันทานใชบริการเงินฝากของธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ตามประเภท
บัญชีเงินฝากใดบาง  กรุณาระบุจํ านวนบัญชีที่ทานมีในแตละประเภท

[   ] กระแสรายวัน / เดินสะพัด
จํ านวนบัญชี    [   ]   1 บัญช ี     [   ]   2-3  บัญช ี  [   ]   มากกวา 3 บัญชี

[   ] ออมทรัพย / สะสมทรัพย / เผ่ือเรียก
จํ านวนบัญชี    [   ]   1 บัญช ี     [   ]   2-3  บัญช ี  [   ]   มากกวา 3 บัญชี

[   ] ฝากประจํ า (3 , 6 , 12 เดือน หรือมากกวา 12 เดือน)
จํ านวนบัญชี    [   ]   1 บัญช ี     [   ]   2-3  บัญช ี  [   ]   มากกวา 3 บัญชี

6.  ปจจุบันทานใชบริการเสริมอะไรบาง นอกเหนือจากการฝากเงินปรกต ิจากธนาคารพาณิชย
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

[   ] หักบญัชีเพ่ือชํ าระหน้ีเงินกู
[   ] บริการโอนเงิน
[   ] บริการหักบัญชีเพ่ือชํ าระคาสาธารณูปโภค เชน ไฟฟา โทรศัพท ฯลฯ
[   ] บริการเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี (O/D)
[   ] บริการฝาก-ถอน ผาน ATM  / เคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ
[   ] บริการธนาคารทางโทรศัพท
[   ] บริการสั่งเบิกจายเงินโดยใชเช็ค



[   ] อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………………………….

7.  ความถี่ในการใชบริการดานเงินฝากตางๆ ของธนาคารพาณิชย  (คร้ัง/เดือน)
[   ] 1-3 คร้ัง
[   ] 3-5 คร้ัง
[   ] 5-10 คร้ัง
[   ] มากกวา 10 คร้ัง

8.  บุคคลใดในครอบครัวของทานใชบริการเงินฝาก (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)
[   ] ไมมี
[   ] มี ไดแก

[   ] คูสมรส [   ] ญาติพี่นอง
[   ] บุตร [   ] พอ แม
[   ] อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………….

9. บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจฝากเงินของทาน (เลือกตอบเพียงขอเดียว)
[   ] ตัดสนิใจดวยตัวเอง [   ] บิดา มารดา
[   ] คูสมรส [   ] ญาติพี่นอง
[   ] บุตร [   ] เพ่ือน
[   ] พนักงานธนาคาร [   ] อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………….

10.โดยปรกติทานรับทราบขอมูลการใหบริการของธนาคารพาณิชยผานสื่อประเภทใด
[   ] หนังสือพิมพ / นิตยสาร
[   ] โทรทัศน
[   ] วิทยุ
[   ] เพื่อน / คนรูจัก
[   ] แผนพับของธนาคาร
[   ] วารสารธนาคาร
[   ] โปสเตอรที่ติดในธนาคาร
[   ] พนักงานของธนาคาร
[   ] อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………………………….



สวนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

ปจจัย มาก
ท่ีสุด
 (5)

มาก

(4)

ปาน
กลาง
(3)

นอย

 (2)

นอย
ท่ีสุด
(1)

1.ดานบริการเงินฝาก
1.1.มีประเภทบัญชีเงินฝากตรงตามความตองการ
1.2.รูปแบบของสมุดเงินฝากสวยงาม พกพาสะดวก
1.3.มีการใหบริการบัตรเครดิต
1.4.ใหบริการหักบัญชีระหวางธนาคาร
1.5.มีบริการเงินกูพิเศษ ถาเปดบัญชีเงินฝาก
1.6.บริการแจงยอดคงเหลือในบัญชีสม่ํ าเสมอ
1.7.มีบริการเสริมอ่ืนๆเชนการหักคาสาธารณูปโภค ฯลฯ
2. ดานผลตอบแทน
2.1.อัตราดอกเบ้ียสูง
2.2.อัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการต่ํ า
2.3.ดอกเบ้ียท่ีไดรับ ไดรับการยกเวนภาษี
3.ดานสถานท่ี
3.1.ท ําเลที่ตั้งของธนาคารใกลบาน ไป-มาสะดวก
3.2.ท ําเลที่ตั้งของธนาคารใกลที่ท ํางาน ไป-มาสะดวก
3.3.มีสาขาหลายแหงท ําใหติดตอไดสะดวก
3.4.มีสถานที่จอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ
3.5.สถานที่ท ําการกวางขวาง
3.6.สถานที่ท ําการ มีการตกแตงภายใน-ภายนอกทันสมัย
3.7.สถานที่สะอาดและสวยงาม
3.8.บรรยากาศของสถานที่ดี เชน มีเพลงไพเราะ มีทีวีให
ชม แสงสวางพอเพียง ไมแออัดยัดเยียด เปนตน
3.9.มีท่ีใหน่ังรอระหวางรอรับบริการ



ปจจัย มาก
ท่ีสุด
 (5)

มาก

(4)

ปาน
กลาง
(3)

นอย

 (2)

นอย
ท่ีสุด
(1)

4.ดานบุคลากร
4.1.พนักงานมีความรอบรูในสิ่งที่ใหบริการ และแนะนํ า
ไดเปนอยางดี
4.2.พนักงานมีความยินดีและเต็มใจที่จะใหคํ าแนะนํ า
ปรึกษา
4.3.พนักงานที่ใหบริการมีความสามารถในการแกไข
ปญหาได
4.4.พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการ
4.5.พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ
4.6.พนักงานมีความนาเชื่อถือ ซื่อสัตย และไวใจได
4.7.บุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงานดี
4.8.มีจํ านวนพนักงานเพียงพอในการใหบริการ
4.9.รูจักกับพนักงานเปนการสวนตัว
5.ดานการใหบริการ
5.1.แบบฟอรมกรอกงาย
5.2.มีการแจงอัตราดอกเบ้ียเงินฝากชัดเจน
5.3.มีความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ ไมตองรอ
นาน
5.4.การบริการมีความถกูตอง เหมาะสม และเชื่อถือได
5.5.มีความพรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือ ที่จะใหบริการ
ตลอดเวลา
5.6.ระเบียบ ข้ันตอน ตางๆ ไมยุงยากและซับซอน
5.7.มีการพัฒนาระบบการใหบริการอยางตอเน่ืองและ
ทันสมัย
5.8.มีความเสมอภาคในการใหบริการแกลูกคาทุกคน
5.9.ธนาคารรักษาผลประโยชนของลูกคา



ปจจัย มาก
ท่ีสุด
(5)

มาก

(4)

ปาน
กลาง
(3)

นอย

 (2)

นอย
ท่ีสุด
(1)

6.ดานการสงเสริมการตลาด
6.1.มีการโฆษณา/ ประชาสัมพันธทางโทรทัศน วิทยุ 
และสิ่งพิมพ สมํ่ าเสมอ
6.2.มีการใหขอมูล ขาวสารผานสื่อตาง ๆ เชน แผนพับ 
โปสเตอรอยางชัดเจน
6.3.มีพนักงานธนาคารออกไปแนะน ําบริการ
6.4.ไดรับคํ าแนะนํ าจากบุคคลอื่น เชน ญาติ เพ่ือน ผูนับ
ถือ
6.5.มีของขวัญ ของชํ ารวย แจกในโอกาสพิเศษ
6.6.มีการจัดโครงการชวยเหลอืสังคมในโอกาสตางๆ
7. ดานสถานภาพของธนาคาร
7.1.เปนธนาคารที่มีชื่อเสียงมานาน
7.2.เปนธนาคารที่มีความมั่นคงปลอดภัยสูง / คํ ้าประกัน
เงินฝากเต็มจํ านวน
7.3.ผูบริหารมีชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ
7.4.ผลประกอบการธนาคารดีมาตลอด
7.5.ธนาคารมีการพัฒนาดานองคกร
7.6.เปนผูนํ าดานความทันสมัยในการใหบริการ
8. ดานเทคโนโลยี
8.1. อุปกรณและเคร่ืองมือทันสมัย สวยงาม
8.2.ระบบการบันทึกขอมูลตางๆ ทันสมัยและเชื่อถือได

8.3.มีใหบริการ ATM ตลอด 24 ช่ัวโมง

8.4.มีบริการตู ATM ของธนาคารตามสถานที่ทั่วไป 
หรือหาตู ATM กดเงินไดงายและสะดวก



ปจจัย มาก
ท่ีสุด
(5)

มาก

(4)

ปาน
กลาง
(3)

นอย

 (2)

นอย
ท่ีสุด
(1)

9.ดานสังคม
9.1.ฝากเงินตามผูอ่ืน
9.2.ฝากเงินเพื่อความมั่นคงปลอดภัยของชีวิตและ
อนาคต
9.3.ฝากเงินเพื่อการศึกษาบุตร

9.4.ฝากเงินเพ่ือแตงงาน

9.5.ฝากเงินเพื่อใชจายยามฉุกเฉิน

9.6.ฝากเงินเพื่อซื้อบาน หรือตอเติมซอมแซมบาน

9.7.ฝากเงินเพ่ือเสริมฐานะตนเอง

9.8.ใชบริการดานสินเชื่อกับธนาคารอยูกอนแลว และ
ธนาคารบังคับใหตองเปดบัญชีเงินฝาก
9.9.เงื่อนไขหนวยงานบังคับ

9.10.อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………….

ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………



132/2  ถนนบรมอาสน คลองโพ
ต.ทาอิฐ  อ.เมือง  จ.อุตรดิตถ
53000  โทรศัพท 055-412612

กันยายน  2546

เร่ือง  ขอขอมูลเพ่ือการวิจัย
เรียน  ผูจัดการธนาคาร……………………สาขาอุตรดิตถ

ดวยดิฉัน  นางสาวบงกช  ศิลปศิริ  กํ าลังศึกษาระดับปริญญาโท   สาขาวิทยาการ
จัดการ คณะบริหารธรุกิจ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  และไดเสนอโครงการคนควาวิจัย
อิสระ เรื่อง  "ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการเงินฝากกับธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอเมือง
จังหวัดอุตรดิตถ"  ซึ่งผลการวิจัย เช่ือวาจะเปนประโยชนตอการดํ าเนินงานของธนาคารพาณิชยตอ
ไป

จึงเรียนมาเพ่ือขอความกรุณาจากทาน ไดโปรดใหขอมูลเกี่ยวกับ จํ านวนบัญชีเงิน
ฝาก 3 ประเภท คือ เงินฝากออมทรัพย  เงินฝากประจํ า และเงินฝากกระแสรายวัน ณ วันท่ี 30
มิถุนายน 2546  เพื่อใชในการก ําหนดจํ านวนตัวอยางส ําหรับสุมตัวอยาง ขอมูลนี ้จะนํ าไปใชในทาง
วิชาการเพ่ือทํ าวิจัยน้ีเทาน้ัน

ดิฉันหวังเปนอยางยิ่งวา  คงไดรับความอนุเคราะหจากทานเปนอยางดี และ ดิฉัน
ตระหนักดีวา ทานเปนผูหนึ่งซึ่งมีสวนรวมสนับสนุนในความส ําเร็จการศึกษาของดิฉันดวย จึงขอ
ขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี

ขอแสดงความนับถือ

            (นางสาวบงกช  ศิลปศิริ)

จํ านวนบัญชีเงินฝาก ณ 30 มิถุนายน 2546
เงินฝากออมทรัพย………………………….บัญชี
เงินฝากประจํ า………………………………บัญชี
เงินฝากกระแสรายวัน……………………….บัญชี



แบบสอบถาม

เร่ือง  ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอํ าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ

เรียน ทานผูตอบแบบสอบถาม
แบบสอบถามเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยใน

เขตอํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ น้ี จัดทํ าขึ้นเพื่อใชในการศึกษาแบบคนควาอิสระ ตามหลักสูตร
ปริญญาโทบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยมีวัตถุประสงคการศึกษา
ดังน้ี
วัตถปุระสงคการศึกษา

1.เพื่อศึกษาถึงขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขต
อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ

2. เพื่อศึกษาถึงปจจัยตางๆ ที่ท ําใหลูกคาธนาคารพาณิชยในอ ําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถใช
บริการเงินฝากกับธนาคาร

ผูวิจัยขอขอบคุณทุกทานที่ใหความรวมมือในการกรอกแบบสอบถามในครั้งนี้เปนอยางยิ่ง

บงกช  ศิลปศิริ

รายละเอียดแบบสอบถาม
แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน 3 สวนคือ
สวนที ่1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม
สวนที ่2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการดานเงินฝากของธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง

จังหวัดอุตรดิตถ
สวนที ่3 ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารพาณิชยในอํ าเภอเมือง

จังหวัดอุตรดิตถ
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สถานท่ีเกิด อํ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ
ประวัติการศึกษา บริหารธุรกิจบัณฑิต (การบัญชี) มหาวิทยาลัยรามค ําแหง  ปการศึกษา

2534
สถานท่ีทํ างาน โรงเรียนเทศบาลวัดทายตลาด ต.ทาเสา อ.เมือง จ.อุตรดิตถ
ตํ าแหนง ครูพิเศษดนตรีไทย


	º·¤Ñ´ÂèÍÀÒÉÒä·Â……………………………………………………………………………..…..§
	ÊÒÃºÑ�µÒÃÒ§…………………………………………………………………...…………………«

	ÊÒÃºÑ�ÀÒ¾………………………………………………………………………………………..®
	º··Õè 1  º·¹Ó…………………………………...………………………………………...………..1
	º··Õè 3   ÇÔ¸Õ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ……………………………..…………………………….……………29
	Ë¹éÒ
	
	à¢µÍÓàÀÍàÁ×Í§¨Ñ§ËÇÑ´ÍØµÃ´Ôµ¶ì……………………….………..……...……...39
	ÊèÇ¹·Õè 3	¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹à¡ÕèÂÇ¡Ñº»Ñ¨¨ÑÂ·ÕèÁÕ¼ÅµèÍ¡ÒÃãªéºÃÔ¡ÒÃà§Ô¹½Ò¡¢Í§ÅÙ¡¤éÒ
	¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂìã¹à¢µÍÓàÀÍàÁ×Í§¨Ñ§ËÇÑ´ÍØµÃ´Ôµ¶ì…..………………….……48





	¡  Ë¹Ñ§Ê×Í¢Í¢éÍÁÙÅà¾×èÍ¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ…………………..……......…………………………70
	
	
	Ë¹éÒ



	Ë¹éÒ
	Ë¹éÒ
	ÊÒÃºÑ�ÀÒ¾

	ã¹»Õ 2545 à§Ô¹½Ò¡¢Í§ÊÒ¢Ò¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂìÃÒÂ¨Ñ§ËÇÑ´ã¹ÀÒ¤àË¹×Í ÁÕ´Ñ§¹Õé
	¸¹Ò¤ÒÃ¢Í§ÃÑ˚ºÒÅ
	¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂì
	µÒÃÒ§·Õè  1.2  à§Ô¹½Ò¡¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂìã¹¨Ñ§ËÇÑ´ÍØµÃ´Ôµ¶ì
	5  á¹Ç¤ÇÒÁ¤Ô´¡ÒÃµÅÒ´ÊÁÑÂãËÁè
	7  ·ÄÉ®Õ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ«×éÍ¢Í§¼ÙéºÃÔâÀ¤
	§Ò¹·ÕèÊÓ¤Ñ�¢Í§¸ØÃ¡Ô¨ãËéºÃÔ¡ÒÃÁÕ 3 »ÃÐ¡ÒÃ¤×Í
	ÁÒ¡·ÕèÊØ´					5
	ÁÒ¡						4
	»Ò¹¡ÅÒ§					3
	¹éÍÂ						2
	¹éÍÂ·ÕèÊØ´					1

	º··Õè  4
	
	
	
	
	
	
	
	2.  ÍÒÂØ
	3.  Ê¶Ò¹ÀÒ¾ÊÁÃÊ





	ÊèÇ¹·Õè 1  ¢éÍÁÙÅÊèÇ¹µÑÇ¢Í§¡ÅØèÁµÑÇÍÂèÒ§


	à¾È
	ªÒÂ
	ÍÒÂØ
	Ê¶Ò¹ÀÒ¾
	ÃÐ´Ñº¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ
	ÍÒªÕ¾

	áÁèºéÒ¹
	ÃÒÂä´éà©ÅÕèÂµèÍà´×Í¹
	
	ÊèÇ¹·Õè  2   ¢éÍÁÙÅ·ÑèÇä»à¡ÕèÂÇ¡Ñº¡ÒÃãªéºÃÔ¡ÒÃ´éÒ¹à§Ô¹½Ò¡¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂì


	¡ÒÃãªéºÃÔ¡ÒÃ½Ò¡-¶Í¹
	ÃÇÁ
	¨Ó¹Ç¹¤ÃÑé§¢Í§¡ÒÃà»ÅÕèÂ¹¸¹Ò¤ÒÃ

	à¤Âà»ÅÕèÂ¹  3-4  ¤ÃÑé§
	ÃÐºº¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃäÁè´Õ àªè¹ ÅèÒªéÒ äÁèÊÐ´Ç¡ ÁÕ¤ÇÒÁ¼Ô´¾ÅÒ´ºèÍÂ
	
	
	
	¡ÒÃãªéºÃÔ¡ÒÃà§Ô¹½Ò¡¸¹Ò¤ÒÃµÒÁ»ÃÐàÀ·ºÑ�ªÕà§Ô¹½Ò¡



	¨Ó¹Ç¹
	¡ÒÃãªéºÃÔ¡ÒÃàÊÃÔÁ¹Í¡àË¹×Í¨Ò¡¡ÒÃ½Ò¡à§Ô¹»¡µÔ¨Ò¡¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂì

	ºÃÔ¡ÒÃËÑ¡ºÑ�ªÕà¾×èÍªÓÃÐ¤èÒÊÒ¸ÒÃ³Ù»âÀ¤ àªè¹ ä¿¿éÒ â·ÃÈÑ¾·ì
	¤ÇÒÁ¶Õèã¹¡ÒÃãªéºÃÔ¡ÒÃ´éÒ¹à§Ô¹½Ò¡
	ºØ¤¤Åã¹¤ÃÍº¤ÃÑÇ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃà§Ô¹½Ò¡

	¨Ó¹Ç¹
	ºØ¤¤Å·ÕèÁÕÍÔ·¸Ô¾ÅµèÍ¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨½Ò¡à§Ô¹

	¨Ó¹Ç¹
	à¾×èÍ¹
	Ê×èÍ¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂì
	Ë¹Ñ§Ê×Í¾ÔÁ¾ì/¹ÔµÂÊÒÃ

	»Ñ¨¨ÑÂ·ÕèÁÕ¼ÅµèÍ¡ÒÃãªéºÃÔ¡ÒÃ
	´éÒ¹ºÃÔ¡ÒÃà§Ô¹½Ò¡
	´éÒ¹¼ÅµÍºá·¹
	´éÒ¹Ê¶Ò¹·Õè
	´éÒ¹ºØ¤ÅÒ¡Ã
	´éÒ¹¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃ
	´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃµÅÒ´
	´éÒ¹Ê¶Ò¹ÀÒ¾¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ
	´éÒ¹à·¤â¹âÅÂÕ
	´éÒ¹ÊÑ§¤Á
	â´ÂÃÇÁ
	´éÒ¹ºÃÔ¡ÒÃà§Ô¹½Ò¡
	1. ÁÕ»ÃÐàÀ·ºÑ�ªÕà§Ô¹½Ò¡µÃ§µÒÁ¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃ
	2. ÃÙ»áºº¢Í§ÊÁØ´à§Ô¹½Ò¡ÊÇÂ§ÒÁ ¾¡¾ÒÊÐ´Ç¡
	3. ÁÕ¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃºÑµÃà¤Ã´Ôµ
	4. ãËéºÃÔ¡ÒÃËÑ¡ºÑ�ªÕÃÐËÇèÒ§¸¹Ò¤ÒÃ
	5. ÁÕºÃÔ¡ÒÃà§Ô¹¡Ùé¾ÔàÈÉ ¶éÒà»Ô´ºÑ�ªÕà§Ô¹½Ò¡
	6. ºÃÔ¡ÒÃá¨é§ÂÍ´¤§àËÅ×Íã¹ºÑ�ªÕÊÁèÓàÊÁÍ
	7.ÁÕºÃÔ¡ÒÃàÊÃÔÁÍ×è¹ æ àªè¹ ¡ÒÃËÑ¡¤èÒÊÒ¸ÒÃ³Ù»âÀ¤ÏÅÏ
	´éÒ¹¼ÅµÍºá·¹
	1. ÍÑµÃÒ´Í¡àºÕéÂÊÙ§
	2. ÍÑµÃÒ¤èÒ¸ÃÃÁà¹ÕÂÁã¹¡ÒÃãªéºÃÔ¡ÒÃµèÓ
	3. ´Í¡àºÕéÂ·Õèä´éÃÑº ä´éÃÑº¡ÒÃÂ¡àÇé¹ÀÒÉÕ
	´éÒ¹Ê¶Ò¹·Õè
	1. ·ÓàÅ·ÕèµÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃã¡ÅéºéÒ¹ä»-ÁÒÊÐ´Ç¡
	2. ·ÓàÅ·ÕèµÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃã¡Åé·Õè·Ó§Ò¹ä»-ÁÒÊÐ´Ç¡
	3. ÁÕÊÒ¢ÒËÅÒÂáËè§·ÓãËéµÔ´µèÍÊÐ´Ç¡
	4. ÁÕÊ¶Ò¹·Õè¨Í´Ã¶à¾ÕÂ§¾ÍµèÍ¼ÙéÁÒãªéºÃÔ¡ÒÃ
	5. ÁÕÊ¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§
	6. Ê¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃÁÕ¡ÒÃµ¡áµè§ÀÒÂã¹-ÀÒÂ¹Í¡
	7. Ê¶Ò¹·ÕèÊÐÍÒ´áÅÐÊÇÂ§ÒÁ
	8. ºÃÃÂÒ¡ÒÈ¢Í§Ê¶Ò¹·Õè´Õ àªè¹ ÁÕà¾Å§ä¾àÃÒÐ ÁÕ·ÕÇÕãËéªÁ áÊ§ÊÇèÒ§à¾ÕÂ§¾Í äÁèáÍÍÑ´ÂÑ´àÂÕÂ´ à»ç¹µé¹
	9. ÁÕ·ÕèãËé¹Ñè§ÃÐËÇèÒ§ÃÍÃÑººÃÔ¡ÒÃ
	µÒÃÒ§·Õè  20  ¾ºÇèÒ ÅÙ¡¤éÒ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂì ã¹à¢µÍÓàÀÍàÁ×Í§ ¨Ñ§ËÇÑ´ÍØµÃ´Ôµ¶ì ãËéÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ�à»ç¹ÍÂèÒ§ÁÒ¡¡Ñº  ·ÓàÅ·ÕèµÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃã¡ÅéºéÒ¹ä»-ÁÒÊÐ´Ç¡, ·ÓàÅ·ÕèµÑé§¢Í§¸¹Ò¤ÒÃã¡Åé·Õè·Ó§Ò¹ä»-ÁÒÊÐ´Ç¡,  ÁÕÊÒ¢ÒËÅÒÂáËè§·ÓãËéµÔ´µèÍÊÐ´Ç¡,  ÁÕÊ¶Ò¹·Õè·Ó¡ÒÃ¡ÇéÒ§¢ÇÒ§,
	´éÒ¹ºØ¤ÅÒ¡Ã
	1. ¾¹Ñ¡§Ò¹ÁÕ¤ÇÒÁÃÍºÃÙéã¹ÊÔè§·ÕèãËéºÃÔ¡ÒÃáÅÐá¹Ð¹Óä´éà»ç¹ÍÂèÒ§´Õ
	2. ¾¹Ñ¡§Ò¹ÁÕ¤ÇÒÁÂÔ¹´ÕáÅÐàµçÁã¨·Õè¨ÐãËé¤Óá¹Ð¹Ó»ÃÖ¡ÉÒ
	3. ¾¹Ñ¡§Ò¹·ÕèãËéºÃÔ¡ÒÃÁÕ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃá¡éä¢»Ñ�ËÒä´é
	4. ¾¹Ñ¡§Ò¹ÁÕ¤ÇÒÁ¾ÃéÍÁ·Õè¨ÐãËéºÃÔ¡ÒÃ
	5. ¾¹Ñ¡§Ò¹ÂÔéÁáÂéÁá¨èÁãÊ ¾Ù´¨ÒÊØÀÒ¾
	6. ¾¹Ñ¡§Ò¹ÁÕ¤ÇÒÁ¹èÒàª×èÍ¶×Í «×èÍÊÑµÂì áÅÐäÇéã¨ä´é
	7. ºØ¤ÅÔ¡ÀÒ¾áÅÐ¡ÒÃáµè§¡ÒÂ¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹´Õ
	8. ÁÕ¨Ó¹Ç¹¾¹Ñ¡§Ò¹à¾ÕÂ§¾Íã¹¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃ
	9. ÃÙé¨Ñ¡¡Ñº¾¹Ñ¡§Ò¹à»ç¹¡ÒÃÊèÇ¹µÑÇ
	µÒÃÒ§·Õè  21 ¾ºÇèÒ  ÅÙ¡¤éÒ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂì  ã¹à¢µÍÓàÀÍàÁ×Í§ ¨Ñ§ËÇÑ´ÍØµÃ´Ôµ¶ì  ãËéÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ�à»ç¹ÍÂèÒ§ÁÒ¡¡Ñº ¾¹Ñ¡§Ò¹ÁÕ¤ÇÒÁÃÍºÃÙéã¹ÊÔè§·ÕèãËéºÃÔ¡ÒÃáÅÐá¹Ð¹Óä´éà»ç¹ÍÂèÒ§´Õ, ¾¹Ñ¡§Ò¹ÁÕ¤ÇÒÁÂÔ¹´ÕáÅÐàµçÁã¨·Õè¨ÐãËé¤Óá¹Ð¹Ó»ÃÖ¡ÉÒ, ¾¹Ñ¡§Ò¹·ÕèãËéºÃÔ¡ÒÃÁÕ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã
	´éÒ¹¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃ
	1. áºº¿ÍÃìÁ¡ÃÍ¡§èÒÂ
	2. ÁÕ¡ÒÃá¨é§ÍÑµÃÒ´Í¡àºÕéÂà§Ô¹½Ò¡ªÑ´à¨¹
	3. ÁÕ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ ÃÇ´àÃçÇã¹¡ÒÃãªéºÃÔ¡ÒÃ äÁèµéÍ§ÃÍ¹Ò¹
	4. ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃÁÕ¤ÇÒÁ¶Ù¡µéÍ§ àËÁÒÐÊÁ áÅÐàª×èÍ¶×Íä´é
	5. ÁÕ¤ÇÒÁ¾ÃéÍÁ¢Í§ÍØ»¡Ã³ì à¤Ã×èÍ§Á×Í·Õè¨ÐãËéºÃÔ¡ÒÃ
	6. ÃÐàºÕÂº ¢Ñé¹µÍ¹µèÒ§ æ  äÁèÂØè§ÂÒ¡áÅÐ«Ñº«éÍ¹
	7. ÁÕ¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐºº¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃÍÂèÒ§µèÍà¹×èÍ§áÅÐ
	8. ÁÕ¤ÇÒÁàÊÁÍÀÒ¤ã¹¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃá¡èÅÙ¡¤éÒ·Ø¡¤¹
	9. ¸¹Ò¤ÒÃÃÑ¡ÉÒ¼Å»ÃÐâÂª¹ì¢Í§ÅÙ¡¤éÒ
	µÒÃÒ§·Õè  22   ¾ºÇèÒ ÅÙ¡¤éÒ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂì  ã¹à¢µÍÓàÀÍàÁ×Í§ ¨Ñ§ËÇÑ´ÍØµÃ´Ôµ¶ì ãËéÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ�à»ç¹ÍÂèÒ§ÁÒ¡¡Ñºáºº¿ÍÃìÁ¡ÃÍ¡§èÒÂ, ÁÕ¡ÒÃá¨é§ÍÑµÃÒ´Í¡àºÕéÂà§Ô¹½Ò¡ªÑ´à¨¹, ÁÕ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ ÃÇ´àÃçÇã¹¡ÒÃãªéºÃÔ¡ÒÃ äÁèµéÍ§ÃÍ¹Ò¹, ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃÁÕ¤ÇÒÁ¶Ù¡µéÍ§ àËÁÒÐÊÁ áÅÐàª×èÍ¶×
	´éÒ¹¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃµÅÒ´
	1. ÁÕ¡ÒÃâ¦É³Ò/»ÃÐªÒÊÑÁ¾Ñ¹¸ì·Ò§â·Ã·ÑÈ¹ìÇÔ·ÂØáÅÐÊÔè§¾ÔÁ¾ìÊÁèÓàÊÁÍ
	2. ÁÕ¡ÒÃãËé¢éÍÁÙÅ ¢èÒÇÊÒÃ¼èÒ¹Ê×èÍµèÒ§ æ  àªè¹ á¼è¹¾Ñº â»ÊàµÍÃìÍÂèÒ§ªÑ´à¨¹
	3. ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò¤ÒÃÍÍ¡ä»á¹Ð¹ÓºÃÔ¡ÒÃ
	4. ä´éÃÑº¤Óá¹Ð¹Ó¨Ò¡ºØ¤¤ÅÍ×è¹ àªè¹ �ÒµÔ à¾×èÍ¹ ¼Ùé¹Ñº¶×Í
	5. ÁÕ¢Í§¢ÇÑ� ¢Í§ªÓÃèÇÂá¨¡ã¹âÍ¡ÒÊ¾ÔàÈÉ
	6. ÁÕ¡ÒÃ¨Ñ´â¤Ã§¡ÒÃªèÇÂàËÅ×ÍÊÑ§¤Áã¹âÍ¡ÒÊ¾ÔàÈÉ
	µÒÃÒ§·Õè   23  ¾ºÇèÒ ÅÙ¡¤éÒ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂì  ã¹à¢µÍÓàÀÍàÁ×Í§ ¨Ñ§ËÇÑ´ÍØµÃ´Ôµ¶ì ãËéÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ�ã¹ÃÐ´Ñº»Ò¹¡ÅÒ§¡Ñº¡ÒÃâ¦É³Ò/»ÃÐªÒÊÑÁ¾Ñ¹¸ì·Ò§â·Ã·ÑÈ¹ìÇÔ·ÂØáÅÐÊÔè§¾ÔÁ¾ìÊÁèÓàÊÁÍ, ¡ÒÃãËé¢éÍÁÙÅ ¢èÒÇÊÒÃ¼èÒ¹Ê×èÍµèÒ§ æ  àªè¹ á¼è¹¾Ñº â»ÊàµÍÃìÍÂèÒ§ªÑ´à¨¹, ÁÕ¾¹Ñ¡§Ò¹¸¹Ò
	´éÒ¹Ê¶Ò¹ÀÒ¾¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ
	1. à»ç¹¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕª×èÍàÊÕÂ§ÁÒ¹Ò¹
	2. à»ç¹¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕ¤ÇÒÁÁÑè¹¤§»ÅÍ´ÀÑÂÊÙ§/¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹à§Ô¹½Ò¡àµçÁ¨Ó¹Ç¹
	3. ¼ÙéºÃÔËÒÃÁÕª×èÍàÊÕÂ§áÅÐ¤ÇÒÁ¹èÒàª×èÍ¶×Í
	4. ¼Å»ÃÐ¡Íº¡ÒÃ¸¹Ò¤ÒÃ´ÕÁÒµÅÍ´
	5. ¸¹Ò¤ÒÃÁÕ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò´éÒ¹Í§¤ì¡Ã
	6. à»ç¹¼Ùé¹Ó´éÒ¹¤ÇÒÁ·Ñ¹ÊÁÑÂã¹¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃ
	µÒÃÒ§·Õè  24  ¾ºÇèÒ ÅÙ¡¤éÒ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂì ã¹à¢µÍÓàÀÍàÁ×Í§ ¨Ñ§ËÇÑ´ÍØµÃ´Ôµ¶ì ãËéÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ�ÍÂèÒ§ÁÒ¡¡Ñº¡ÒÃà»ç¹¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕª×èÍàÊÕÂ§ÁÒ¹Ò¹, à»ç¹¸¹Ò¤ÒÃ·ÕèÁÕ¤ÇÒÁÁÑè¹¤§»ÅÍ´ÀÑÂÊÙ§/¤éÓ»ÃÐ¡Ñ¹à§Ô¹½Ò¡àµçÁ¨Ó¹Ç¹, ¼ÙéºÃÔËÒÃÁÕª×èÍàÊÕÂ§áÅÐ¤ÇÒÁ¹èÒàª×èÍ¶×Í, ¼Å»ÃÐ¡Íº¡ÒÃ¸¹
	´éÒ¹à·¤â¹âÅÂÕ
	1. ÍØ»¡Ã³ìáÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Í·Ñ¹ÊÁÑÂ ÊÇÂ§ÒÁ
	2. ÃÐºº¡ÒÃºÑ¹·Ö¡¢éÍÁÙÅµèÒ§ æ ·Ñ¹ÊÁÑÂáÅÐàª×èÍ¶×Íä´é
	3. ÁÕ¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃ ATM  µÅÍ´  24  ªÑèÇâÁ§
	4. ÁÕºÃÔ¡ÒÃµÙé  ATM ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃµÒÁÊ¶Ò¹·Õè·ÑèÇä»ËÃ×ÍËÒµÙé ATM  ¡´ä´é§èÒÂáÅÐÊÐ´Ç¡
	µÒÃÒ§·Õè  25  ¾ºÇèÒ ÅÙ¡¤éÒ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ¾Ò³ÔªÂì ã¹à¢µÍÓàÀÍàÁ×Í§ ¨Ñ§ËÇÑ´ÍØµÃ´Ôµ¶ì  ãËéÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ�ÍÂèÒ§ÁÒ¡¡ÑºÍØ»¡Ã³ìáÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Í·Ñ¹ÊÁÑÂ ÊÇÂ§ÒÁ, ÃÐºº¡ÒÃºÑ¹·Ö¡¢éÍÁÙÅµèÒ§ æ ·Ñ¹ÊÁÑÂáÅÐàª×èÍ¶×Íä´é, ÁÕ¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃ ATM  µÅÍ´  24  ªÑèÇâÁ§ áÅÐÁÕºÃÔ¡ÒÃµÙé  ATM ¢Í§¸¹Ò
	´éÒ¹ÊÑ§¤Á
	1. ½Ò¡à§Ô¹µÒÁ¼ÙéÍ×è¹
	2.½Ò¡à§Ô¹à¾×èÍ¤ÇÒÁÁÑè¹¤§»ÅÍ´ÀÑÂ¢Í§ªÕÇÔµáÅÐÍ¹Ò¤µ
	3. ½Ò¡à§Ô¹à¾×èÍ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒºØµÃ
	4. ½Ò¡à§Ô¹à¾×èÍáµè§§Ò¹
	5. ½Ò¡à§Ô¹à¾×èÍãªé¨èÒÂÂÒÁ©Ø¡à©Ô¹
	6. ½Ò¡à§Ô¹à¾×èÍ«×éÍºéÒ¹ ËÃ×ÍµèÍàµÔÁ«èÍÁá«ÁºéÒ¹
	7. ½Ò¡à§Ô¹à¾×èÍàÊÃÔÁ˚Ò¹Ðµ¹àÍ§
	8.ãªéºÃÔ¡ÒÃ´éÒ¹ÊÔ¹àª×èÍ¡Ñº¸¹Ò¤ÒÃÍÂÙè¡èÍ¹áÅÐ¸¹Ò¤ÒÃºÑ§¤ÑºµéÍ§à»Ô´ºÑ�ªÕà§Ô¹½Ò¡
	9.à§×èÍ¹ä¢Ë¹èÇÂ§Ò¹ºÑ§¤Ñº

	º··Õè  5
	ÊÃØ»¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ
	
	ÍÀÔ»ÃÒÂ¼Å


	¢éÍàÊ¹Íá¹Ð
	ÀÒ¤¼¹Ç¡ ¡
	ÀÒ¤¼¹Ç¡ ¢
	áººÊÍº¶ÒÁ

	ÃÐÂÐàÇÅÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃ´éÒ¹à§Ô¹½Ò¡

