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บทที ่ 1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
  

ปีเตอร์ ดรักเกอร์  ไดเ้คยกล่าวถึงเร่ืองความส าคญัของการบริการวา่ “ส าหรับช่วงเวลาท่ี
เหลืออยู่ของศตวรรษน้ีและไกลออกไปถึงศตวรรษหนา้ การต่อสู้ในเชิงแข่งขนัจะชนะหรือแพก้นั
ดว้ยอตัราเพิ่มผลิตดา้นบริการ”  หมายความว่า “หากองคก์รใดตอ้งการเอาชนะในการแข่งขนัดา้น
ธุรกิจ  องค์กรจะต้องให้ความส าคญักับความสามารถทางด้านการบริการ” (วีระรัตน์  กิจเลิศ
ไพโรจน์. 2547 : 16)  ในการท่ีจะพฒันาผลิตภณัฑ์ธุรกิจและบริการใหม่ ๆ แก่ลูกคา้ องคก์รจ าเป็น
จะตอ้งรู้พฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้  เพื่อท่ีจะท าให้การน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ 
ตลอดจนปรับปรุงผลิตภณัฑ์และบริการเดิมท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกบัพฤติกรรมการใช้บริการของ
ลูกคา้ ตรงความตอ้งการของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินท่ีถือเป็นธุรกิจให้บริการอย่างหน่ึงท่ีมีการแข่งขนัอยู่ใน
ระดบัสูง และมีแนวโนม้ท่ีจะแข่งขนักนัมากยิง่ข้ึน มีการเปิดตวัของธนาคารพาณิชยร์ายใหม่ รวมถึง
สถาบนัการเงินอ่ืนท่ีไม่ใช่ธนาคาร (Nonbank)  นอกจากรายไดห้ลกัท่ีมาจากดอกเบ้ียในการให้
สินเช่ือ ยงัมุ่งเนน้การหารายไดจ้ากค่าธรรมเนียมและการบริการ  มีการขยายการบริการให้ครบวงจร
มากยิ่งข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ปัจจุบนัธนาคารแต่ละแห่งมีการแข่งขนัในดา้น
การให้บริการ น าเสนอผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีหลากหลาย  ท าให้ลูกคา้มีทางเลือกในการตดัสินใจ
ใชบ้ริการมากข้ึน แต่ละองคก์รจึงตอ้งมีการวางแผน ก าหนดกลยุทธ์ต่างๆ ท่ีจะขยายฐานลูกคา้ใหม่ 
และตอ้งรักษาฐานลูกคา้เดิมท่ีมีอยู ่รวมถึงสร้างความเช่ือมัน่ในคุณค่าของการใหบ้ริการ 

ธนาคารออมสินไดเ้กิดข้ึนตามพระราชประสงค์ของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้า
เจา้อยูห่ัว รัชกาลท่ี 6  ก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2456 จนถึงปัจจุบนัเป็นระยะเวลา 95 ปี มีการพฒันา
องค์กรและผลิตภัณฑ์ทางการเงิน รูปแบบการให้บริการและศักยภาพของพนักงานเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง จึงได้รับความเช่ือมมัน่และศรัทธาจาก
ประชาชนเป็นอยา่งดี ส่งผลให้กิจการของธนาคารออมสินเจริญกา้วหนา้  ณ วนั 31 ธนัวาคม 2552 
ธนาคารออมสินมีสาขาถึง  620 สาขา และ 35 หน่วยให้บริการ  มีก าไรสุทธิ 15,874 ลา้นบาท 
เพิ่มข้ึนจากปีท่ีผา่นมาร้อยละ 18.7  มีสินทรัพยร์วม 1,080,226 ลา้นบาท อตัราการเติบโตร้อยละ 
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31.2  เงินฝากเติบโตร้อยละ 31.2  สินเช่ือเติบโต ร้อยละ 42.5  มีขนาดสินทรัพยเ์ป็นอนัดบั 5 ของ
ระบบธนาคารพาณิชย ์  มีการน าระบบ Core Banking เขา้มาใชเ้พื่อช่วยให้ธนาคารสามารถพฒันา
ผลิตภัณฑ์ใหม่และน าเสนอการให้บริการอย่างรวดเร็วสามารถตอบสนองความต้องการท่ี
หลากหลายของผูใ้ชบ้ริการและจะเป็นกลไกลส าคญัในการขบัเคล่ือนระบบเศรษฐกิจของประเทศ  
 ธนาคารออมสินสาขาตากใบ เป็นสาขาท่ีให้บริการเต็มรูปแบบทั้งด้านเงินฝากและ
สินเช่ือภายใตก้ารควบคุมและดูแลของธนาคารออมสินเขตนราธิวาส  เปิดให้บริการมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 
2506  รวม  47 ปี  ปัจจุบนัถึงแมว้า่จะมีขยายตวัของธนาคารพาณิชยเ์พิ่มมากข้ึน แต่ประชาชนส่วน
ใหญ่ยงัคงใช้บริการธนาคารออมสิน  ดงันั้นจึงท าให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้
บริการของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาตากใบ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์แก่ฝ่ายบริหารใชเ้ป็นแนวทางใน
การพฒันาและปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกคา้ เพื่อให้เกิดความจงรักภกัดีและสร้างความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนัต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
 

2.1  เพื่อศึกษาลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาตากใบ 
2.2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาตากใบ 
2.3  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารท่ีลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล

ต่างกนั 
 

3. กรอบแนวคดิการวจิัย  
 
 
  
 
 
 

 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ 
อาย ุ
ระดบัการศึกษา 
อาชีพ 
รายไดต่้อเดือน 
 

พฤติกรรมการใช้บริการต่างๆ 
-ประเภทของการใชบ้ริการ ( What ) 
-เหตุผลใชบ้ริการ ( Why ) 
-ใครมีส่วนร่วมในการใชบ้ริการ ( Whom ) 
-วนัเวลาและความถ่ีท่ีใชบ้ริการ ( When ) 
-แหล่งขอ้มูลท่ีท าให้รู้จกักบัธนาคาร ( How) 
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4. ขอบเขตของการวจิัย 
 
 ดา้นประชากร  ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาตากใบ ปี 2553 ขอ้มูล ณ 
วนัท่ี 30 มิถุนายน 2553  จ  านวน 18,975 คน  ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใช้วิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ   
 ด้านเน้ือหา มุ่งเน้นศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาตากใบ 
ประกอบดว้ยประเภทของการใช้บริการ   เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ  บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการใช้
บริการ  วนัเวลาและความถ่ีท่ีใชบ้ริการ   แหล่งขอ้มูลท่ีท าใหรู้้จกักบัธนาคาร  
 ดา้นสถานท่ี ศึกษาลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาตากใบในเวลาท าการ
วนัจนัทร์- วนัศุกร์  ระหวา่งเวลาท าการ 9.00-16.00 น. 
 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

5.1  ลูกค้า หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการทุกประเภท ท่ีธนาคารจดัใหบ้ริการกบัลูกคา้ของ 
ธนาคาร 

5.2  พฤติกรรมการใช้บริการ หมายถึง การกระท าใดๆ ท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการของ 
ธนาคารฯ ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใช้บริการ  ระยะเวลาท่ีใช้บริการกบัธนาคาร วนัท่ีมาใช้บริการกบั
ธนาคาร เวลาท่ีมาใชบ้ริการ จ านวนธนาคารพาณิชยท่ี์ใชบ้ริการ ฯลฯ 

5.3  ธนาคารฯ หมายถึง ธนาคารออมสิน สาขาตากใบ จ.นราธิวาส 
 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

6.1 เพื่อใหท้ราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาตากใบ 
6.2 เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
6.3 เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดรั้บเป็นแนวทางปรับปรุง และวางแผนกลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อ

สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัต่อไป 
 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการวิจยัเร่ือง  “พฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาตากใบ”  
ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้จากเอกสารต่างๆ เพื่อมาสนบัสนุนเน้ือหาการวจิยัซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี  

 1.  แนวคิดพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
 2.  แนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภคในธุรกิจบริการ 
       3.  ขอ้มูลเก่ียวกบัธนาคารออมสิน 
       4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 
  การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับนกัธุรกิจและนกัการตลาด 
เพื่อใชเ้ป็นเกณฑ์ในการแบ่งส่วนตลาด และท าให้ถึงพฤติกรรมของลูกคา้และกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงจะ
ช่วยให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเหล่านั้นได้อย่างถูกต้องและ
เหมาะสม  

1. 1  การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
      การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาวา่กลุ่มผูบ้ริโภคมีพฤติกรรม 

อยา่งไรในการด าเนินชีวิต รวมถึงการตดัสินใจซ้ือและใชสิ้นคา้และบริการอยา่งไร ซ่ึงหลกัการท่ีมี
ประสิทธิภาพในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือหลกั 6Ws  1 H  ท่ีตอ้งพิจารณาหลกัต่าง ๆ 
เก่ียวกบัตลาดเพื่อใหไ้ดค้  าตอบท่ีตอ้งการทราบตามหลกั 7Os ดงัต่อไปน้ี 

1.1.1  ใครคือตลาดเป้าหมาย  (Who is target marker?)  ผูบ้ริโภคทุกคนอาจไม่ใช้
ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเสมอไป  วตัถุประสงคแ์รกในการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคก็เพื่อหากลุ่มท่ี
ใช้สินคา้หรือบริการ หรือมีแนวโน้มท่ีจะใช้สินคา้หรือบริการนั้น ๆ ซ่ึงจะช่วยให้ทราบลกัษณะ
กลุ่มเป้าหมาย (Occupant) ท่ีแทจ้ริงของผลิตภณัฑ์ รวมถึงพฤติกรรมในการซ้ือและการใช้ของ
กลุ่มเป้าหมาย เช่น ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายของสายการบินตน้ทุนต ่า เป็นกลุ่มรายไดป้านกลาง ชอบการ
เดินทาง ชอบความสะดวก มีความทนัสมยั เป็นตน้ 
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1.1.2  ตลาดซ้ืออะไร (What does the market buy?) หลงัจากระบุเป้าหมายท่ี
ชดัเจนไดแ้ลว้ จึงท าการวิเคราะห์พฤติกรรมของตลาด เพื่อทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงท่ีลูกคา้
ตอ้งการจากผลิตภณัฑ์หรือองคก์าร (Objects) เช่น การเปิดตวัของสายการบินตน้ทุนต ่า เป็นเสมือน
การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายกลุ่มใหญ่ เน่ืองจากสายการบินท่ีให้บริการ
เดิมมีราคาแพง และมีบริการบางอย่างท่ีไม่จ  าเป็นและผูบ้ริโภคไม่มีความตอ้งการ ดงันั้นการตดั
บริการบางอยา่งออกไป ท าให้ตน้ทุนต ่าท่ีสุด ขายในปริมาณมาก ท าให้ราคาถูก โดยเฉพาะในระยะ
ทางการบินระยะเวลาสั้น ๆ ไม่เกิน 2 ชัว่โมง ท าให้กลุ่มเป้าหมายสามารถใชบ้ริการไดม้ากข้ึน เป็น
ตน้ ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายจึงซ้ือการเดินทางท่ีรวดเร็ว ไม่ใช่ความสะดวกสบาย 

1.1.3  ท าไมจึงซ้ือ (Why does the marker buy?) จะช่วยใหท้ราบถึงเหตุผลท่ี 
แทจ้ริง (Objectives) ในการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ เพื่อสามารถน ามาเป็นแนวทางในการวางแผนจูง
ใจกลุ่มเป้าหมาย เพื่อใหส้ามารถตอบสนองเหตุผลท่ีท าใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือได ้ 

1.1.4  ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ (Who participates in the buying) ในการตดัสินใจ 
ซ้ืออาจมีบุคคลอ่ืนท่ีมีส่วนร่วมหรือมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ(Organization)  เพราะผูท่ี้ท  าหนา้ท่ี
ซ้ืออาจะไม่ใชผู้ท่ี้ใชสิ้นคา้โดยตรง อาจใชร่้วมกนัหลายคน อาจไม่มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้มากนกั จึง
ตอ้งอาศยัผูรู้้หรือกลุ่มของผูซ้ื้อเขา้มามีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  การศึกษาถึงผูมี้ส่วนร่วมก็เพื่อใช้
เป็นขอ้มูลในการจดัท าโปรแกรมทางการโฆษณาในการช่วยกระตุน้การตดัสินใจ ซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่
จะใชก้ลุ่มอา้งอิงใดในการเขา้ถึงกลุ่มผูใ้ช ้หรือจะเขา้ถึงกลุ่มผูใ้ชโ้ดยตรง หรือถา้เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีผู ้
ซ้ือมีหนา้ท่ีในการตดัสินใจใหก้บัผูใ้ช ้ธุรกิจอาจตอ้งมุ่งเนน้ท่ีกลุ่มผูซ้ื้อเป็นหลกั 

1.1.5  ซ้ือเมื่อใด (When does the marker buy?) ผูบ้ริโภคจะมีพฤติกรรมในการ 
บริโภคสินคา้และบริการในแต่ละประเภทท่ีแตกต่างกนัตามโอกาสท่ีจะใช้  ดงันั้นการวิเคราะห์
โอกาสในซ้ือของลูกคา้ (Occasion)  จะช่วยให้นกัการตลาดสามารถเตรียมรับมือในการผลิตให้
เพียงพอ และเตรียมแผนในการส่งเสริมการตลาดในรูปแบบและในช่วงเวลาท่ีเหมาะสม  โดยเฉพาะ
สินคา้ท่ีมีการบริโภคในบางฤดูกาล เช่น ดอกไม่ในช่วงเทศกาลต่าง ๆ  ท่ีพกัแรม หรือร้านอาหาร
ในช่วงกลางวนัหรือค ่า เป็นตน้ 

1.1.6  ซ้ือทีไ่หน (Where does the marker buy)  เพื่อทราบถึงแหล่งท่ีลูกคา้นิยม 
หรือสะดวกท่ีจะไปซ้ือ (Outlets)   เพื่อการบริหารช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ในแต่
ละกลุ่ม เช่น นอกเหนือการซ้ือตั๋ว เคร่ืองบินจากสายการบินโดยตรง ด้วยพฤติกรรมของ
กลุ่มเป้าหมายท่ีไม่มีเวลาในการเดินทางเพื่อหาซ้ือตัว๋มากนกั และตอ้งการความสะดวกสบาย การ
อาศยัคนกลาง ไดแ้ก่ บริษทัทวัร์หรือ บริษทัจ าหน่ายตัว๋ การอาศยัเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์เพื่อให้
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ลูกคา้สามารถจองตัว๋ผ่านอินเทอร์เน็ต สามารถช่วยอ านวยความสะดวกและสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดม้ากข้ึน 

1.1.7  ซ้ืออย่างไร (How does the marker buy?)  เพื่อทราบถึงการบริการหารซ้ือ 
ของลูกคา้ (Operation) วา่มีขั้นตอนการซ้ืออยา่งไร ตั้งแต่การรับรู้ถึงปัญหา ท าการคน้หาขอ้มูลเพื่อ
แกไ้ขหรือลดปัญหานั้น ๆ ท าการประเมินทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา และตดัสินใจซ้ืออยา่งไร จะ
ช่วยใหธุ้รกิจมีขอ้มูลในการวางแผนการส่งเสริมการตลาดท่ีเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายให้มาก
ท่ีสุด เช่น กลุ่มเป้าหมายในเขตกรุงเทพฯ มีความจ าเป็นและตอ้งการในการเดินทางท าธุรกิจหรือ
ท่องเท่ียวในจงัหวดัภูเก็ต ทางเลือกของกลุ่มเป้าหมายคือ รถทวัร์ รถไฟ เคร่ืองบิน  กลุ่มเป้าหมายจะ
ท าการเปรียบเทียบคุณสมบติัขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละทางเลือก  ถา้ลูกคา้ตอ้งการความรวดเร็วและ
ความสะดวกสบาย โดยไม่ค  านึงถึงเร่ืองรา การให้บริการท่ีสะดวกสบาย และการเดินทางใน
ช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ จึงเป็นแนวทางท่ีดีท่ีสุดในการจูงใจลูกคา้กลุ่มน้ี แต่
ถา้ลูกคา้ค านึงถึงราคา ก็ควรจะมุ่งเนน้ท่ีราคาท่ีคุม้คา้ในการเดินทางเป็นหลกั เป็นตน้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
      

รูปท่ี 2.1  ค  าถาม 6Ws  1H 
ท่ีมา :  ฉตัยาพร  เสมอใจ ( 2550: 32) 

 

1.2  แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ในโลกแห่งความเป็นจริง ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการอยู่ทุก

เม่ือเช่ือวนั  โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท า
ให้เกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ โดยมีจุดเร่ิมตน้ จากการเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท าให้
เกิดความตอ้งการ เม่ือส่ิงกระตุน้นั้นผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค (Buying’s black 
box)   ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด าท่ีผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ซ่ึงความรู้สึกนึกคิดต่างๆ 

Who    :  ใครคือตลาดเป้าหมาย  กลุ่มเป้าหมาย 
What   :   ตลาดซ้ืออะไร   ความตอ้งการ 
Why    :  ท าไมจึงซ้ือ   เหตุผล 
Whom :  ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ  กลุ่มอิทธิพล 
When   :   ซ้ือเม่ือใด   โอกาสการซ้ือ 
Where  :   ซ้ือท่ีไหน   แหล่งท่ีซ้ือ 
How     :   ซ้ืออยา่งไร   วธีิการซ้ือ 
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จะไดรั้บอิทธิพลต่างๆ ภายในใจผูบ้ริโภค แลว้จะมีการตอบสนองของผูบ้ริโภค (Buyer’s response) 
หรือการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Buyer’s purchase decision) 

       สรุปไดว้า่จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่ การมีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กิดความตอ้งการ
ก่อน แลว้ท าใหเ้กิดการตอบสนอง (Response) ดงันั้นโมเดลน้ีจึงเรียกวา่ S-R Theory   

 
ส่ิงเร้า      กล่องด า              การตอบสนอง 

 

 

การตลาด           ส่ิงแวดลอ้ม คุณสมบติัผูซ้ื้อ    กระบวนการตดัสินใจซ้ือ        การเลือกซ้ือ 
 

รูปท่ี 2.2  แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคตาม S-R theory 
ท่ีมา :  สุเป็ญญา  ไชยชาญ (2543 : 122) 
 
                งานของนกัการตลาด คือ การท าความเขา้ใจกบัความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer's 
Consciousness) หรือท่ีเรียกกนัวา่กล่องด า (Black box) โมเดลน้ีถูกแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่ิงเร้า  (Stimulus) คือส่ิงท่ีเขา้มากระทบและกระตุน้ผูซ้ื้อ  ซ่ึงอาจเกิดข้ึนเองจากภายใน
ร่างกาย (Inside stimulus) ท่ีร่างกายเกิดความไม่สมดุลทางกายภาพหรือทางจิตใจ  ก่อให้เกิดความ
ตอ้งการท่ีจะรักษาสมดุลนั้น  และส่ิงกระตุน้จากภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้ง
สนใจและจดัส่ิงเร้าภายนอก เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูง
ใจให้ซ้ือสินคา้และบริการ (Buying motive) ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจซ้ือดา้นเหตุผล และใชเ้หตุจูงใจให้
ซ้ือดา้นจิตวทิยา(อารมณ์) ส่ิงเร้า ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

 ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing stimulus) อนัเป็นส่ิงเร้าท่ีเก่ียวขอ้ง 
กบัส่วนประสมทางการตลาด นักการตลาดสามารถควบคุมและตอ้งจดัให้มีข้ึนเป็นส่ิงกระตุน้ท่ี 
(Marketing mix) ท่ีนกัการตลาดตอ้งพฒันาข้ึนมาก และน ามาใช้ในการกระตุน้ให้ผูซ้ื้อเกิดการ
ตระหนกัถึงความไม่สมดุล เกิดความตอ้งการ และเกิดความตอ้งการซ้ือ  ประกอบดว้ย 

1. ส่ิงกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์ห้ 
สวยงามเพื่อกระตุน้ความตอ้งการ 

2. ส่ิงกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินคา้ใหเ้หมาะสม 
กบัผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาลูกคา้เป็นเป้าหมาย 

3. ส่ิงกระตุ้นด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น  
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จดัจ าหน่ายผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึงเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการ
ซ้ือ 

4.   ส่ิงกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา 
สม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนั
ดีกบับุคคลทัว่ไปเหล่าน้ีลว้นเป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
   ส่ิงเร้าอ่ืนๆ  (Other stimulus) เป็นส่ิงแวดลอ้มอยูเ่หนือความควบคุมขององคก์ารท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจท าให้เกิดการซ้ือได ้เช่น สภาพเศรษฐกิจ  เทคโนโลยีท่ีอ  านวยความสะดวก  
กฎหมายท่ีเอ้ือประโยชน์  นโยบายทางการเมืองท่ีกระตุน้ให้เกิดการลงทุน หรือวฒันธรรมท่ีสร้าง
พฤติกรรมการใช ้ ในทางตรงกนัขา้ม ส่ิงเร้าต่าง ๆ ท่ีมีลกัษณะในทางลงอาจจะไม่ก่อให้เกิดการซ้ือ 
แมจ้ะมีความตอ้งการเกิดข้ึนก็ตาม เช่น สภาวะเศรษฐกิจถดถอย  การเพิ่มข้ึนของภาษีสินคา้ 

  กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ (Buyer’s black box) ความรู้สึกนึกคิด
ของผูซ้ื้อ เปรียบเสมือนกล่องด า ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หาความ
นึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อได้รับอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการ
ตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

 ลักษณะของผู้ซ้ือ (Buyer characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจาก 
ปัจจยัต่างๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้ ซ้ือ (Buyer decision process)  
ประกอบดว้ยขั้นตอน คือ การรับรู้ ความตอ้งการ(ปัญหา) การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก 
การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัจากการซ้ือ 

 การตอบสนองของผู้ซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือ
ผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decision) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

 การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) 
 การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) 

 การเลือกผูข้าย (Dealer choice) 
 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) 
 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase amount) 

1.3  ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค 
 ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความแตกต่างกนัในดา้นต่างๆ เป็นผลมาจากความแตกต่างกนั 

ของลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล ส่งผลใหก้ารตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค
มีความแตกต่างกนั นกัการตลาดจึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค
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อยา่งเหมาะสม (ฉตัรยาพร เสมอใจ. 2546: 38) สามารถแบ่งปัจจยัออกเป็น 2 ประเภท คือ ปัจจยั
ภายใน และปัจจยัภายนอก 

 1.3.1  ปัจจัยภายใน (Internal factors) ปัจจยัท่ีเกิดข้ึนจากตวับุคคล ในดา้น 
ความคิดและการแสดงออก มีพื้นฐานมาจากสภาพแวดลอ้มต่างๆ เช่น การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ 
ความเช่ือถือ ทศันคติ บุคลิกภาพ และแนวคิดของตนเอง 

            1)  การจูงใจ (Motivation) เป็นส่ิงเร้าท่ีเกิดข้ึนจากภายใน และผลกัดนัให ้
เกิดการกระท าข้ึนและเป็นแรงจูงใจท่ีอยูบ่นพื้นฐานของความตอ้งการ เม่ือไรท่ีผูบ้ริโภคมีแรงจูงใจ
แลว้ความตอ้งการก็จะไดรั้บการสนองตอบ 
               2)  การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับ
ความคิดหรือการกระทาของบุคคลอ่ืน การรับรู้ของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัออกไป แมว้า่จะถูก
กระตุน้อยา่งเดียวกนั และสถานการณ์เดียวกนั ทั้งหมดน้ีข้ึนอยูก่บั 

 ลกัษณะของส่ิงกระตุน้ 
 ความสัมพนัธ์ของส่ิงกระตุน้กบัส่ิงรอบตวั 
 สภาพภายในของบุคคล 

            3)  การเรียนรู้ (Learning) เกิดข้ึนเม่ือบุคคลนั้นไดแ้สดงพฤติกรรมแลว้  
และเกิดข้ึนโดยผา่นส่ิงต่างๆ คือ แรงขบัภายใน ส่ิงเร้า ตวัเร่งใหเ้กิดพฤติกรรมการตอบสนองและ
แรงขบัเสริมอ่ืนๆ การเรียนรู้จะทาใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและประสบการณ์ทาให้
ผูบ้ริโภคเกิดการเรียนรู้ได ้ใน 3 ลกัษณะคือ 

 ดา้นการรับรู้ เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมจากการไม่รู้ขอ้มูล 
มาเป็นการรับรู้ขอ้มูล หรือจากท่ีรับรู้นอ้ยมาเป็นรับรู้มากข้ึน 

 ดา้นความรู้สึก เป็นการเปล่ียนแปลงความรู้สึกจากไม่ชอบเป็น 
ชอบ หรือจากชอบนอ้ยมาเป็นชอบมาก 

 ดา้นทกัษะ เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมเก่ียวกบัความช านาญ  
คือ จากส่ิงท่ีท าไม่เป็นมาท าเป็น หรือจากท่ีเป็นนอ้ยมาท าใหค้ล่อง 

4) ความเช่ือถือ (Beliefs)  บุคคลยอ่มมีความคิดท่ีตนยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิง  
หน่ึงหรือเป็นความคิดท่ียึดถือในใจ ซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีต และมีผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภค 

5)  ทัศนคติ (Attitudes)  การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของ 
บุคคล  
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ความรู้สึกดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัท่ีมีผลต่อความคิดหรือส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง หรือหมายถึง แนวโนม้ของการเรียนรู้ท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ทศันคติเป็นส่ิงท่ีมี
อิทธิพลต่อความเช่ือ ในขณะเดียวกนัความเช่ือก็มีอิทธิพลต่อทศันคติ ทศันคติมีความสัมพนัธ์กบั
การตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นนกัการตลาดจึงตอ้งสร้างทศันคติของผูบ้ริโภคให้สอดคลอ้งกบัสินคา้และ
บริการ หรือศึกษาทศันคติของผูบ้ริโภคแลว้พฒันาสินคา้และบริการใหมี้ความสอดคลอ้ง 

6)  บุคลิกภาพ (Personality) เป็นลกัษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลท่ีพฒันา 
มาจากความคิด ความเช่ือ อุปนิสัย และแสดงออกมาในดา้นต่างๆ ซ่ึงมีผลต่อการก าหนดรูปแบบใน
การสนองตอบของแต่ละบุคคลบุคลิกภาพและพฤติกรรมของมนุษยถู์กควบคุมโดยความนึกคิด
พื้นฐาน 3 ระดบั คือ 

 อิด (Id) ความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์
 อีโก ้(Ego) ความตอ้งการดา้นการยกยอ่ง ความภาคภูมิใจ ความเคารพ  

และสถานะของบุคคล 
 ซุปเปอร์อีโก ้(Superego) เป็นส่วนท่ีสะทอ้นถึงศีลธรรมและ 

จริยธรรมของสังคมในตวับุคคล 
                      7)   แนวคิดของตนเอง (Self concept) เป็นความรู้สึกของบุคคลเป็นส่ิงท่ี
ประทบัใจของบุคคล ซ่ึงจะก าหนดลกัษณะของบุคคลนั้น แต่ละบุคคลจะมีบุคลิกส่วนตวัหรือ
แนวคิดของตนเองซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ 

1.3.2   ปัจจัยภายนอก (External factors) คือ ปัจจยัดา้นสังคมและวฒันธรรม เป็น
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ และไม่สามารถควบคุมได ้มีรายละเอียด ดงัน้ี 
                   1)  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural factors) เป็นผลรวมจากการเรียนรู้
ระหวา่งความเช่ือ ค่านิยม และประเพณี ซ่ึงจะควบคุมพฤติกรรมผูบ้ริโภคของสมาชิกในสังคม  
ปัจจยัดา้นวฒันธรรมแบ่งได ้ดงัน้ี 

 วฒันธรรมพืน้ฐาน (Culture) เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อ 
พฤติกรรมและความตอ้งการของบุคคล คนท่ีเติบโตและอยูใ่นสภาพแวดลอ้มท่ีมีวฒันธรรมเดียวกนั 
จะมีค่านิยม การรับรู้ ความชอบและพฤติกรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั 

 วฒันธรรมย่อย (Subculture) เป็นวฒันธรรมของแต่ละกลุ่มภายใน  
สังคม ซ่ึงมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างกนั หรือหมายถึง กลุ่มย่อยของวฒันธรรม ซ่ึงมีรูปแบบทาง
พฤติกรรมท่ีมีความแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนภายในวฒันธรรมเดียวกนั วฒันธรรมย่อยเกิดจากพื้นฐาน
ทางภูมิศาสตร์และลกัษณะพื้นฐานของมนุษย ์ ประกอบดว้ย กลุ่มเช้ือชาติ กลุ่มศาสนา กลุ่มสีผิว 
พื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ กลุ่มอาชีพ กลุ่มยอ่ยดา้นอาย ุและกลุ่มยอ่ยดา้นเพศ 
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2) ชั้นสังคม (Social class) หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็น 
ระดบัฐานะท่ีแตกต่างกนั โดยท่ีสมาชิกในแต่ละชั้นสังคมจะมีสถานะอยา่งเดียวกนั  พฤติกรรมท่ี
แสดงออกถึงสถานะทางสังคมของตน เม่ือเปล่ียนสถานะทางสังคม คนก็มีแนวโน้มท่ีจะ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมตามสถานะทางสังคมของตนตามไปดว้ย   การแบ่งชั้นของสังคมโดยทัว่ไป
จะถือเกณฑร์ายได ้อาชีพ หรือพื้นท่ีอยูอ่าศยั   คนท่ีแตกต่างทางชั้นสังคมมีแนวโนม้ท่ีจะแสดงออก
ต่างกนั ในขณะท่ีคนในชั้นสังคมเดียวกนัมีแนวโนม้ท่ีจะแสดงออกคลา้ยคลึงกนั วา่จะเป็นการแต่ง
กาย วธีิการพดู วธีิการพกัผอ่น ฯลฯ  แต่ละชั้นสังคมจะรับรู้กนัเองวา่ใครอยูใ่นชั้นใดทั้งหรือสูงหรือ
ต ่ากว่า  จะพยายามแสดงออกหรือรับรู้ได้จากส่ิงท่ีใช้หรือแสดงออก เช่น เคร่ืองแต่งกาย รถยนต ์
บา้น เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองประดบั ฯลฯ 

3) ปัจจยัดา้นสังคม (Social factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวติประจ าวนั  
และมีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อพฤติกรรมการซ้ือ ปัจจยัดา้นสังคมแบ่งได ้ดงัน้ี 

 กลุ่มอ้างอิง (Reference groups) กลุ่มบุคคลซ่ึงมีอิทธิพลต่อทศันคติ  
ค่านิยม และพฤติกรรมของบุคคลอ่ืน แบ่งไดเ้ป็นอีก 2 ระดบั คือ  กลุ่มปฐมภูมิ (Primary groups) 
ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนบา้น หรือผูร่้วมงาน  กลุ่มทุติยภูมิ (Secondary groups) ไดแ้ก่ 
กลุ่มบุคคลชั้นนาในสังคม ศาสนา เพื่อนร่วมอาชีพและร่วมสถาบนั บุคคลกลุ่มต่างๆ 

 ครอบครัว (Family) ไดแ้ก่ บิดามารดา และพี่นอ้ง ครอบครัวถือเป็น 
กลุ่มปฐมภูมิ 

 บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลาย 
กลุ่ม เช่น ครอบครัว องคก์ร และสถาบนั โดยบุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละ
กลุ่ม ผูบ้ริโภคมกัจะเลือกซ้ือสินคา้ท่ีสมารถส่ือถึงบทบาทและสถานะของตนเองในสังคม 

1.4   ข้ันตอนการตัดสินใจของผู้ซ้ือ (Buyer’s decision process) ถึงแมผู้ซ้ื้อจะมี
ลกัษณะการซ้ือ เหตุผล หรือความชอบท่ีแตกต่างกนั แต่ผูซ้ื้อจะมีขั้นตอนในการตดัสนใจซ้ือท่ี
เหมือนกนั ซ่ึงเราสามารถแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1.4.1   การรับรู้ถึงความต้องการ  (Problem recognition) ผูบ้ริโภครายหน่ึงๆ จะ
ตระหนักถึงความต้องการในส่ิงท่ีตนเองรู้สึกว่ายงัขาดหายไปในชีวิตของตน และจะมองหา
ผลิตภณัฑท่ี์สามารถเติมเตม็ใหก้บัความตอ้งการ เช่น ผูบ้ริโภคคนหน่ึงตระหนกัถึงความตอ้งการใช้
คอมพิวเตอร์ เพื่อท่ีจะสามารถท ารายงาน สืบคน้ขอ้มูล และใช้ติดต่อกบัผูอ่ื้นผ่านอินเทอร์เน็ตได้
สะดวกข้ึน 

1.4.2   การค้นหาข้อมลู (Information search) ผูบ้ริโภคจะพยายามหาขอ้มูลท่ี 
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เก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์ให้มากทีสุด  เพื่อน ามาใช้ในการตัดสินใจ โดยข้อมูลอาจจะเป็นเร่ือง
ผลิตภณัฑ ์ราคา สถานท่ีจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ท่ีมาของแหล่งขอ้มูลมาจากตวัแทนขาย 
โฆษณา(โทรทศัน์ วิทยุ ส่ิงพิมพ)์ อินเตอร์เน็ต ห้างสรรพสินคา้หรือจากผูเ้คยใช้ หรือทดลองใชเ้อง  
เช่น  เม่ือผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือคอมพิวเตอร์ ก็จะท าการหารายละเอียดเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ โดยการ
สอบถามจากร้านคา้ เพื่อน ผูรู้้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลคอมพิวเตอร์ท่ีคาดวา่เหมาะสมกบัตนเอง 

    1.4.3  การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives)  การประเมินผล
ทางเลือก เม่ือไดข้อ้มูลมาแลว้ผูบ้ริโภคจะเกิดความเขา้ใจและประเมินผลทางเลือกโดยกระบวนการ
ประเมินมีดงัน้ี 

- คุณสมบติัผลิตภณัฑ์ดา้นใดดา้นหน่ึงหรือภาพรวมท่ีตอบสนองความ 
ตอ้งการ 

- การใหน้ ้าหนกัความส าคญัส าหรับคุณสมบติัท่ีแตกต่างกนั 
- ความเช่ือถือเก่ียวกบัตราสินคา้ 
- ทศันคติในการเลือกตราสินคา้ 

 1.4.4   การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision)การตดัสินใจซ้ือหลงัจากผา่นการ
ประเมินผลมาแลว้ผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือผลิตภณัฑท่ี์พอใจมากท่ีสุด แต่ในระหวา่งความตั้งใจซ้ือ กบั 
การตดัสินใจซ้ือ มีปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียว ขอ้ง 3 ประการ 

- ทศันคติจากบุคคลอ่ืน 
- ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้
- ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคะเนไว ้

 1.4.5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post purchase behavior) พฤติกรรมภายหลงั
การซ้ือ เป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดตอ้งพยายามทราบถึงระดบัความพอใจของผูบ้ริโภคภายหลงัการซ้ือวา่
อยูใ่นระดบัใด พฤติกรรมหลงัการซ้ือท่ีตอ้งติดตามและใหค้วามสนใจ มีรายละเอียดดงัน้ี 

-  ความพึงพอใจหลงัการซ้ือ (Post purchase satisfaction) เป็นระดบัความ 
พึงพอใจของผูบ้ริโภคภายหลงัจากท่ีได้ซ้ือสินคา้และบริการไปแล้ว ถ้าสินคา้และบริการนั้นมี
ประสิทธิภาพสูงเท่า หรือเกินความคาดหวงั ก็มีโอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า 

- การกระท าภายหลงัการซ้ือ (Post purchase action) ความพึงพอใจและไม่ 
พึงพอใจในผลิตภณัฑ์จะมีผลต่อพฤติกรรมต่อเน่ืองของผูบ้ริโภค เช่น ซ้ือซ ้ า เลิกใช ้บอกต่อ หรือ
ร้องเรียน 

- พฤติกรรมการใชแ้ละการจดัการภายหลงัการซ้ือ (Post purchase use and  
disposal) เป็นส่ิงท่ีตอ้งติดตาม เพราะมีผลต่อการพฒันาสินคา้ ยอดขาย สังคม และส่ิงแวดลอ้ม 
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1.5    การแบ่งส่วนตลาด (Segmentation)  เป็นการศึกษาถึงลกัษณะของกลุ่มผูบ้ริโภค
ท่ีมีความเหมือนและแตกต่างกัน แล้วท าการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามลักษณะท่ี
เหมือนกนั ซ่ึงการแบ่งส่วนตลาดจะช่วยให้ธุรกิจสามารถวางแผนตลาดในการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย
ได้ถูกต้องและมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  ในปัจจุบันเทคโนโลยีด้านข้อมูลและการส่ือสารยิ่งมี
ความกา้วหนา้มากข้ึนเพียงใด ก็จะยิ่งท าให้มีการแบ่งส่วนตลาดออกเป็นกลุ่มย่อยท่ีมีขนาดเล็กมาก
ข้ึน (Micro segmentation) เน่ืองจากผูบ้ริโภคจะสามารถเข้าถึงแหล่งข้อมูลข่าวสาร ท าการ
เปรียบเทียบและเลือกในส่ิงท่ีตอ้งการไดม้ากกวา่ ซ่ึงต่างจากเม่ือก่อนท่ีผูบ้ริโภคไม่ค่อยมีทางเลือก
มากนัก  ผลิตภณัฑ์ท่ีมีส่วนใหญ่มุ่งเน้นท่ีการผลิตในจ านวนมากและไม่มีความแตกต่าง (Mass 
Production) ดงันั้นการตลาดในปัจจุบนัจึงยิ่งมีความจ าเป็นตอ้งศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคอย่าง
ละเอียดยิง่ข้ึน โดยอาศยัเกณฑใ์นการแบ่งส่วนตลาดตามลกัษณะและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคดงัน้ี 

  1.5.1  การแบ่งส่วนตามภูมิศาสตร์ (Geographic)  เป็นการแบ่งส่วนตลาดโดยถือ
เกณฑ์ตามลกัษณะทางภูมิศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัขงตลาด ไดแ้ก่ เขตพื้นท่ี  จ  านวนประชากร สภาพ
อากาศ หรือ ความหนาแน่นของประชากร 

1.5.2  การแบ่งส่วนตามประชากรศาสตร์ (Demographic) เป็นการแบ่งส่วนตลาด
ตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้การศึกษา เช้ือชาติ ศาสนา สีผิว ขนาด
ครอบครัว วงจรชีวิตครอบครัว  เป็นวิธีการแบ่งส่วนตลาดท่ีช่วยให้เห็นถึงกลุ่มตลาดท่ีส าคัญ 
เน่ืองจากความต้องการของผู ้บริโภคหรืออัตราการใช้จะมีความเก่ียวข้องกับตัวแปรทาง
ประชากรศาสตร์และสามารถวดัไดง่้ายกวา่ตวัแปรอ่ืน  ส่วนใหญ่จะใชต้วัแปรหลายดา้นมาประกอบ
กนัในแบ่งส่วนตลาด ตวัอยา่ง เช่น การแบ่งส่วนตลาดโดยใชต้วัแปรดา้นอายุของหวัหนา้ครอบครัว  
ขนาดครอบครัว และระดบัของรายไดป้ระกอบกนั 

1.5.3  การแบ่งส่วนตามหลักจิตวิทยา (Psychographic) เป็นการแบ่งส่วนตลาดโดย
ใชเ้กณฑค์วามแตกต่างของวถีิการด าเนินชีวติและบุคลิกของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ชั้นสังคม 
รูปแบบการด าเนินชีวติ และบุคลิกลกัษณะ 

1.5.4  การส่วนตามพฤติกรรม (Behavioral)  เป็นการแบ่งส่วนตลาดตามลกัษณะ
ของพฤติกรรมในการซ้ือของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ โอกาสในการซ้ือ (Purchase Occasion) การแสวงหา
ผลประโยชน์ (Benefit Sought) สถานภาพการใช ้(Using Status)  อตัราการใช ้(Usage Rate) สภาพ
ความซ่ือสัตย ์(Loyalty Status) ชั้นของความพร้อม (Stage of Readiness) ทศันคติ (Attitude) 

1.5.5  การแบ่งส่วนตลาดแบบผสม เป็นการแบ่งส่วนตลาดโดยใชห้ลกัเกณฑ์การ
แบ่งส่วนตลาดดงักล่าวขา้งตน้มาประกอบกนั 
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  การท่ีนกัการตลาดจะสามารถเลือกตลาดเป้าหมายท่ีมีศกัยภาพไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
เหมาะสมกบัแต่ละผลิตภณัฑไ์ด ้จะตอ้งท าการแบ่งส่วนตลาดท่ีมีประสิทธิภาพก่อน  ซ่ึงหลกัเกณฑ์
ในการวดัประสิทธิภาพของการแบ่งส่วนตลาดหรือ MASAD มีรายละเอียดดงัน้ี 

-  สามารถวดัได ้(Measurable) สามารถวดัขนาดและอ านาจซ้ือของแต่ละส่วน 
ตลาดได ้

- สามารถเขา้ถึงได ้(Accessible) สามารถเขา้ถึงความตอ้งการและสามารถ 
อบสนองความตอ้งการของตลาดได ้

- มีความสมบูรณ์ (Substantial) มีขนาดของยอดขายและก าไรมากเพียงพอตาม 
เป้าหมาย 

- สามารถด าเนินการได ้(Actionable) สามารถด าเนินการทางการตลาดในการ 
ใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดจูงใจเป้าหมายอยา่งไดผ้ล 

- มีลกัษณะท่ีแตกต่าง (Differentiation)  เป็นส่วนตลาดท่ีลูกคา้มองเห็นความ 
แตกต่างของผลิตภณัฑ์และส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนัท่ีสามารถสร้างความ
พึงพอใจของตลาดได ้
   

2. แนวคดิพฤติกรรมผู้บริโภคในธุรกจิบริการ 
 
 ธุรกิจบริการไดรั้บความนิยมมากข้ึนในปัจจุบนั  เน่ืองจากความเปล่ียนแปลงรูปแบบ
การด าเนินชีวติท่ีเร่งรีบ ตอ้งการบริการเขา้มาช่วยใหชี้วติง่ายข้ึน สะดวกข้ึน และสร้างความพึงพอใจ
ใหม้ากข้ึน ท าใหมี้รูปแบบการบริการท่ีหลากหลายมากยิ่งข้ึน  ตั้งแต่ร้านอาหาร  เล้ียงเด็ก  การออก
ก าลงักาย  การท่องเท่ียว  ฯลฯ การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้ ดงันั้นการเรียนรู้ถึง
พฤติกรรมผูบ้ริโภคต่อการบริการจะช่วยให้สามารถเขา้ใจและสามารถวางแผนการตลาดไดถู้กตอ้ง
และเหมาะสม 
 การบริการ (Service)  หมายถึง  กิจกรรม ประโยชน์ หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนเพื่อขาย 
หรือกิจกรรมท่ีขดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้ บริการไม่ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น 
แต่บริการจะมีการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตอ้งการใช ้การฝึกอบรมผูบ้ริโภคให้รู้จกั
วธีิใช ้เป็นตน้ 
 2.1  ความแตกต่างระหว่างบริการกบัสินค้า 

            มีการพยายามแบ่งลกัษณะของผลิตภณัฑ์บริการและผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นสินคา้ถึงความ
แตกต่าง สินค้าเป็นวตัถุท่ีสามารถจับต้องได้ แต่บริการเป็นพฤติกรรม การกระท า หรือการ
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ปฏิบติัการ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจพื้นฐานและสามารถวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ให้เหมาะสม 
สามารถจ าแนกความแตกต่างออกตามเกณฑ ์5 ประการ 

  2.1.1 บริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายความว่า บริการไม่
สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือและรับบริการได ้ผูบ้ริโภคจะสามารถรับรู้
วา่การบริการนั้นดีหรือไม่ก็ต่อเม่ือเขา้รับบริการนั้น ๆ แลว้ 

  2.1.2  บริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การผลิตและการบริโภค
บริการจะเกิดข้ึนพร้อม ๆ กนั ไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคบริการออกจากกนั
ได ้ดงันั้นจึงเป็นขอ้จ ากดัในดา้นผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งอาศยัการให้บริการโดยบุคคล และขอ้จ ากดัดา้น
เวลา  พนกังานผูใ้หบ้ริการหน่ึงคนจึงไม่สามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้หลาย ๆราย ในเวลาเดียวกนัได ้

      2.1.3  บริการไม่มีความแน่นอน (Variability) คุณภาพของการบริการโดยทัว่ไป        
มีความไม่แน่นอนค่อนของสูงเน่ืองจากมกัจะข้ึนอยู่กับ พนักงานท่ีเป็นผูส่้งมอบบริการ เวลาท่ี
ให้บริการของผูส่้งมอบบริการ วิธีการในการให้บริการ และสถานท่ีท่ีให้บริการแก่ลูกคา้  หาก
พนักงานเกิดความไม่พร้อมทั้งด้านร่างกายและด้านจิตหรือร่างกาย อาจส่งผลต่อการประเมิน
คุณภาพท่ีล าเอียงดว้ยเช่นกนั 

  2.1.4  บริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ ( Perish ability)  โดยทัว่ไปเราไม่สามารถ
ท่ีจะเก็บรักษาบริการไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงัได้ ท าให้องค์กรเสียโอกาสในการขายบริการได ้
เพราะสาเหตุมาจากเราไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคของลูกคา้ได ้  ดงันั้นเม่ือลูกคา้
มาซ้ือในเวลาใด ผูข้ายจึงจะเร่ิมท าการผลิตไดเ้ม่ือนั้น   

  2.1.5  บริการจัดท ามาตรฐานได้ยาก (Heterogeneous)  การผลิตสินคา้สามารถ
จดัท ามาตรฐานไดช้ดัเจนทั้งรูปแบบ คุณภาพ และปริมาณ เน่ืองจากสามารถก าหนดปัจจยัต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งในกระบวนการผลิตไดช้ดัเจนมากกวา่  ในขณะท่ีการจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือ
ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการให้บริการกลบัเป็นเพียงส่วนหน่ึงท่ีช่วยให้กระบวนการบริการเกิดความสะดวก
และมีดูมีตวัตน   แต่ปัจจยัหลกัท่ีจะช่วยให้บริการมีประสิทธิภาพ คือ คน คุณภาพในการให้บริการ
ข้ึนอยูก่บัทกัษะ  ความสามารถ และอธัยาศยัของผูบ้ริการแต่ละคน  ส่ิงน้ีเองท่ีท าให้ผูใ้ห้บริการท่ีมี
ฝีมือประสบความส าเร็จได้เฉพาะบุคคล  ซ่ึงส่งผลให้การแข่งขนัดา้นบริการท าไดย้ากกวา่  ทั้งการ
พยายามพฒันาคุณภาพของบุคลากรให้เท่าเทียมกัน  และการขยายศักยภาพในการให้บริการ  
เน่ืองจากการสร้างมาตรฐานโดยอาศยัการจดัคนใหมี้มาตรฐานเดียวกนัเป็นเร่ืองยาก 
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2.2  ต้นทุนของผู้บริโภคเมื่อใช้บริการ 
        เพื่อให้ไดม้าซ่ึงประสบการณ์หรือผลประโยชน์จากบริการ  ผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้ง

เสียตน้ทุนเพื่อเป็นการแลกเปล่ียน โดยปกติแลว้ตน้ทุนท่ีผูบ้ริโภคตอ้งเสียมกัจะเป็นตน้ทุนท่ีเป็นตวั
เงิน ซ่ึงก็คือค่าบริการ แต่นอกเหนือจากตน้ทุนท่ีเป็นตวัเงิน ผูบ้ริโภคยงัตอ้งเสียตน้ทุนอ่ืน ๆ อีก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 

รูปท่ี 2.3  ตน้ทุนของผูบ้ริโภคเม่ือใชบ้ริการ 
ท่ีมา : วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2549 :63) 

 พฤติกรรมการบริโภคงานบริการหรือสินค้าบริการของลูกค้า  มีความส าคัญท่ี               
นักการตลาดต้องท าการศึกษา  ท าความเข้าใจความต้องการ (Needs) ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 
ตลอดจนความคาดหวงั (Expectations)  ของคุณภาพท่ีจะไดรั้บตามปกติ เม่ือคนเรามีความตอ้งการ
ข้ึนมา  ก็จะตอ้งแสวงหาสินคา้มาตอบสนองความตอ้งการของตนเอง แลว้จึงจะประเมินว่าสินคา้
หรือบริการนั้น ๆ สามารถสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งท่ีคาดหวงัไวก่้อนการบริโภคหรือไม่ ซ่ึงเป็น
การประเมินคุณภาพหลงัจากท่ีผูรั้บบริการไดบ้ริโภคบริการไปแลว้ 

 การประเมินคุณภาพบริการจึงเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งบริการท่ีไดรั้บเปรียบเทียบ
กบัความคาดหวงัท่ีเกิดข้ึนจากภายใน ในบางกรณีถา้ลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์เก่ียวกบับริการมา
ก่อน  ลูกคา้มกัจะหาขอ้มูลด้วยการสอบถาม จากคนท่ีมีประสบการณ์มาก่อนหรือหาขอ้มูลจาก
แหล่งอ่ืน ๆ เช่น โฆษณา หรือพนกังานขาย แลว้น ามาตั้งเป็นมาตรฐานไว ้เพื่อเปรียบเทียบหลงัจาก
การใชบ้ริการไปแลว้ 

ตน้ทุนการเสาะแสวงหา 

ตน้ทุนในการซ้ือ 
และตน้ทุนในการใช ้

ตน้ทุนภายหลงัการ 
ซ้ือบริการ 

ตน้ทุนท่ีเป็นตวัเงิน 

ตน้ทุนดา้นเวลา 

ตน้ทุนดา้นแรงกาย 

ตน้ทุนดา้นจิตใจ 

ตน้ทุนดา้นความรู้สึก 

ตน้ทุนการแกปั้ญหา 

ตน้ทุนการติดตามผล 

อตัราค่าบริการ 

ค่าใชจ่้ายอ่ืน 

ตน้ทุนการเสาะแสวงหา 

ตน้ทุนในการซ้ือ 
และตน้ทุนในการใช ้
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             ดงันั้นการสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศจึงตอ้งอาศยัความละเอียดอ่อนท่ีจะส่งมอบ
ความประทบัใจจากการให้บริการแก่ลูกคา้   ผูใ้ห้บริการควรจะตระหนกัถึงการส่งมอบบริการท่ีดี
ใหก้บัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอดงันั้นองคก์รต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการจึงตอ้งท าการศึกษาเก่ียวกบั
หวัขอ้ดงัต่อไปน้ีเพื่อท าให้การบริการขององคก์รมีความเป็นเลิศในการสร้างคุณภาพและคุณค่าให้
เกิดข้ึนกบัผูบ้ริโภค  

1. คุณภาพการบริการ 
2. ระดบัคุณภาพการบริการ 
3. คุณค่าการบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ 
4. ความเป็นเลิศในงานบริการขององคก์ร 

 

3.  ข้อมูลเกีย่วกบัธนาคารออมสิน 

 
            พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจ้าอยูห่ัว  รัชกาลท่ี 6 ทรงเห็นคุณประโยชน์ของการ 
ออมทรัพย์   เพื่อให้ประชาชนรู้จกัการประหยดัการเก็บออม  มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพย์สินเงิน 
ทองของประชาชน ให้ปลอดภยัจากโจรผูร้้าย จึงทรงริเร่ิมจดัตั้งคลงัออมสินทดลองข้ึน โดยทรง
พระราชทานนามแบงคว์า่  “ลีฟอเทีย”  ในปี พ.ศ. 2450 เพื่อทรงใชศึ้กษาและส ารวจนิสัยคนไทยใน
การออมเบ้ืองตน้ พระองคท์รงเขา้ใจในราษฎรของพระองคแ์ละทรงทราบดีวา่ควรใชกุ้ศโลบายใด
อนัจะจูงใจคนไทยให้มองเห็นความส าคญัของการออม พ.ศ. 2456 – 2471 เพื่อให้คลงัออมสินได้
เป็นประโยชน์เก้ือกูลเผื่อแผไ่ปถึงราษฎรโดยทัว่กนั พระองคจึ์งไดท้รงพระกรุณา โปรดเกลา้ฯ ให้
ด าเนินการจดัตั้ง“คลังออมสิน”ข้ึนและพระราชทานพระบรมราชานุญาตประกาศใช้“พระราช -
บญัญติัคลงัออมสิน พ.ศ. 2456” ประกาศใชใ้นวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2456   
 ต่อมาในปี พ.ศ. 2472  พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 7 ทรงมีพระราช 
ด าริเห็นควรโอนกิจการคลงัออมสินให้ไปอยูใ่นความรับผิดชอบของกรมไปรษณียโ์ทรเลข กิจการ
ไดเ้ร่ิมแพร่หลายและเป็นท่ีนิยมของประชาชนอยา่งกวา้งขวาง  ซ่ึงนบัไดว้่ากิจการคลงัออมสินใน 
ช่วงระยะน้ีเติบโตข้ึนมาก จึงเรียกไดว้า่เป็น “ยคุแห่งความกา้วหนา้ของการคลงัออมสินแห่งประเทศ
ไทย”  ต่อมาภายหลงัเม่ือสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ยุติลง รัฐบาลไดเ้ห็นถึงคุณประโยชน์ของการออม
ทรัพยแ์ละความส าคญัของคลงัออมสินท่ีมีต่อการพฒันาประเทศ จึงไดย้กฐานะของคลงัออมสินข้ึน
เป็นองค์การของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคล  ด าเนินธุรกิจภายใต ้“พระราชบญัญติัธนาคารออมสิน 
พ.ศ. 2489” มีการบริหารงานโดยอิสระ ภายใตก้ารควบคุมของคณะกรรมการ ซ่ึงไดรั้บการแต่งตั้ง
จาก รัฐมนตรีว่ าการกระทรวงการคลัง  เ ร่ิมด า เ นิน ธุร กิจในรูปธนาคารออมสินตั้ งแ ต่ 
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วนัท่ี 1 เมษายน 2490 และค าวา่ “คลงัออมสิน” ก็ไดเ้ปล่ียนเป็นค าวา่ “ธนาคารออมสิน” นบัแต่บดั
นั้นเป็นตน้มา  ตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมา ธนาคารออมสินได้เปล่ียนแปลงปรับปรุงพฒันาระบบการ
ด าเนินงานและการบริการ  ในทุกดา้นอยา่งเป็นพลวตัร ธนาคารจึงไดป้รับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์  
เพื่อรักษาฐานลูกคา้มากกว่า 26 ลา้นบญัชี  โดยระดมทรัพยากรในทุกดา้นเตรียมการเพื่อปรับปรุง
ภาพลกัษณ์และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัและครบวงจรยิ่งข้ึน เพื่อรองรับการให้บริการท่ี
สอดคลอ้งต่อความตอ้งการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวยั  ปัจจุบนัธนาคารออม
สินมีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นรัฐวสิาหกิจ ในรูปของสถาบนัการเงินท่ีมีรัฐบาลเป็นประกนั อยูภ่ายใต้
การก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงั   มีสาขา 930 สาขาทัว่ประเทศ  มีอายุครบ 97 ปี เม่ือวนัท่ี 1 
เมษายน 2553   ท่ีผา่นมา 
 ตราสัญลกัษณ์ของธนาคารออมสิน “ความโดดเด่นท่ีตอกย  ้าความทนัสมยั ความมัน่คง
และแขง็แกร่งขององคก์ร”  ประกอบดว้ย 2 สี ไดแ้ก่ 

1. สีทอง  หมายถึง ความสง่างามท่ีมีคุณค่าในตวัเอง ในฐานะเป็นสถาบนัการเงิน 
ท่ีมีประวติัศาสตร์ยาวนานกวา่ 90 ปี และเป็นรากฐานการออมท่ีมัน่คงตราบจนปัจจุบนั 

2. สีชมพ ู หมายถึง  พลงัอนัสดใส เป่ียมไปดว้ยความรักจริงใจและมิตรไมตรี 
ในการมอบความพึงพอใจสูงสุดในการใหบ้ริการแก่ประชาชน  
 เม่ือน าทั้ง 2 โทนสีมาประกอบกบัตราสัญลกัษณ์จึงเกิดเป็นตราสัญลกัษณ์ท่ีส่ือถึงความ
มุ่งมัน่ต่อการกา้วไปขา้งหนา้อยา่งไม่หยดุย ั้งของธนาคารออมสิน 
       วสิัยทศัน์ธนาคารออมสิน ปี 2554-2558   เป็นสถาบนัการเงินท่ีมัน่คงเพื่อการออม การ
พฒันาเศรษฐกิจ สังคมและส่ิงแวดลอ้มของประเทศโดยเป็นผูน้ าในการสนบัสนุนเศรษฐกิจฐานราก 
      พนัธกิจ มี 4 ประการดงัน้ี 

1. เป็นสถาบนัเพื่อการลงทุนและการพฒันา 
2. เป็นสถาบนัเพื่อการส่งเสริมเศรษฐกิจฐานราก 
3. เป็นสถาบนัเพื่อการออม 
4. เป็นสถาบนัท่ีดูแลสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 

 โดยท่ียงัมุ่งเน้นการสร้างมูลค่าเพิ่มในเชิงเศรษฐศาสตร์เพื่อรักษาการเติบโตท่ีย ัง่ยืน 
มัน่คง ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสังคมไดอ้ย่างต่อเน่ือง  ซ่ึงเป้าหมายธุรกิจตามกรอบ
ทิศทางการด าเนินงาน ธนาคารก าหนดสัดส่วนสินเช่ือต่อการเงินลงทุนร้อยละ 70 ต่อ 30 เป็นสินเช่ือ
รายยอ่ยร้อยละ 85 ของสินเช่ือรวม รวมทั้งก าหนดต าแหน่งทางผลิตภณัฑ์เป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มสร้าง
รายไดห้ลกั (Mainstream) กลุ่มสร้างรายไดต้ามโอกาส (Opportunity Seeking) และกลุ่มเชิงสังคม 
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(Social) พร้อมตั้งเป้าสินทรัพยเ์ติบโตเฉล่ียร้อยละ 8 และก าไรสุทธิเติบโตเฉล่ียร้อยละ 6 โดยทิศทาง
และนโยบายดงัน้ี 

1. การขยายกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  โดยการพฒันาผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองของกลุ่มลูกคา้  
ตามกลุ่มต าแหน่งผลิตภณัฑ์ทั้งผลิตภณัฑ์สินเช่ือ เงินฝาก และบริการทางการเงิน ด าเนินกิจกรรม
การตลาดเชิงรุก ปรับปรุงผลิตภณัฑ์ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้และตอบสนองลูกคา้
ทุกช่วงชีวิต ดว้ยระบบ CRM (Customer Relationship Management) พร้อมสร้างพนัธมิตรทาง
ธุรกิจทั้งภาครัฐและเอกชนอยา่งต่อเน่ือง 

2. การเสริมสร้างศกัยภาพทางเศรษฐกิจ สังคมระดบัฐานราก และส่ิงแวดลอ้มของ 
ชุมชนตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง โดยสนบัสนุนสินเช่ือเพื่อพฒันาคุณภาพชีวิตแก่ประชาชนและ
ชุมชนระดบัฐานราก รวมทั้งการให้สินเช่ือต่อยอดส าหรับลูกคา้ชั้นดีท่ีมีวินยั และมีความตอ้งการ
เงินทุนเพื่อขยายกิจการ การส่งเสริการตลาดสินคา้ชุมชน การพฒันาทกัษะเพื่อการประกอบอาชีพ
ให้แก่ลูกคา้ ชุมชน และประชาชนทัว่ไป ร่วมกบัหน่วยงานภาครัฐ การสนับสนุนทุนการศึกษา
ให้กบัเด็กและเยาวชน  การจดัตั้งศูนยก์ารเรียนรู้ส าหรับชุมชน และการจดัสนบัสนุนกิจกรรมเพื่อ
เก้ือกูลการด ารงอยู่ของส่ิงแวดลอ้มในสังคมและชุมชย  โดยด ารงบทบาทการเป็นธนาคารเพื่อการ
พฒันาดว้ยการช่วยเหลือชุมชนและสนบัสนุนโครงการเชิงสังคม ดา้นต่าง ๆ พร้อมทั้งสนบัสนุน
ชุมชนในการดูแลรักษาส่ิงแวดลอ้ม 

3. การส่งเสริมการออมและสร้างวนิบัทางการเงิน  โดยส่งเสริมและรณรงคใ์ห ้
ประชาชนเห็นถึงประโยชน์และความส าคญัของการออม  โดยประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือทุกรูปแบบ
และจดักิจกรรมส่งเสริมการออมตามวาระส าคญัต่าง ๆ การเปิดธนาคารโรงเรียนและส่งเสริม
สัมพนัธภาพท่ีดีกบัโรงเรียนและนกัเรียนอยา่งต่อเน่ือง  รวมถึงจดัท าฐานขอ้มูลนกัเรียนนกัศึกษาใน
โครงการธนาคารโรงเรียน เพื่อต่อยอดในการพฒันาและน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการในอนาคต  
การเพิ่มช่องทางส าหรับรับฝากเงินเพื่อใหลู้กคา้สามารถฝากเงินไดส้ะดวกรวดเร็วยิง่ข้ึน 

4. การเพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถทางการแข่งขนั  โดยการเพิ่มช่อง 
ทางการให้บริการในพื้นท่ีท่ีมีศกัยภาพท่ีสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและครอบคลุม การ
พฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งระบบการบริการลูกคา้ ระบบขอ้มูล และระบบบริหารงาน
ภายในให้มีประสิทธิภาพและเป็นไปตามมาตรฐาน การพฒันาระบบ FTP , ALM และ Risk Based 
Pricing เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ รวมถึงลดตน้ทุนและสร้างรายไดใ้ห้แก่ธนาคาร 
การปรับปรุงระบบการบริหารและพฒันาบุคลากร ทั้งการบริหารแผนสืบทอดต าแหน่งผูบ้ริหาร 
(Succession Plan) และการบริหารจดัการความรู้ในองคก์ร การปรับปรุงกระบวนการธุรกิจหลกัและ
กระบวนงานภายในใหมี้มาตรฐานรวดเร็วและคล่องตวัข้ึน การปรับปรุงการบริหารโครงการลงทุน 
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(Project Investment Process) เพื่อเนน้การสร้างมูลค่าเพิ่มและให้ผลตอบแทนการลงทุนท่ีคุม้ค่าแก่
องค์การจดัให้มีระบบการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีและระบบการบริหารความเส่ียงท่ีเป็นมาตรฐาน 
สากล รวมถึงพฒันาเคร่ืองมือในการวดั ติดตาม และควบคุมความเส่ียงในแต่ละดา้นอยา่งต่อเน่ือง 
  

4.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 องัคณา  อน้มณี (2550) ท าการศึกษา พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออม
สิน ส านักพหลโยธิน  ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน 
เหตุผลส าคญัท่ีสุดในการใช้บริการเน่ืองจากอยู่ใกล้บา้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ ประเภท
ผลิตภณัฑท่ี์ใชบ้ริการเป็นประจ าคือเงินฝากเผือ่เรียก ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้อยูต่ ั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป  
ความถ่ีในการใชบ้ริการอยูร่ะหวา่ง 1-4 คร้ัง และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า เวลา 12.01-14.00 
น.   ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสินโดย
ภาพรวม พบวา่ ลูกคา้เห็นดว้ยกบัปัจจยัทางการตลาดบริการอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น  ความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน พบวา่ เพศ อายุ และ
อาชีพ  มีความสัมพนัธ์กับเหตุผลส าคัญท่ีสุดในการใช้บริการ อายุ การศึกษา และรายได้ มี
ความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาการเป็นลูกคา้  การศึกษาและอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ีใช้
บริการเป็นประจ า 
 วิชญาดา  เมืองพิล (2551)  ท าการศึกษา พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผล
การศึกษาพบว่า  พฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารธนชาต  ส่วนใหญ่ใช้บริการเงินฝาก
ออมทรัพย ์ เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการเพราะธนาคารเป็นท่ียอมรับน่าเช่ือถือ ความถ่ีในการใชบ้ริการ
ไม่เกิน 3 คร้ัง  ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้น้อยกว่า 3 ปี และช่องทางท่ีใชบ้ริการคือใช้บริการท่ีสาขา  
ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารธนชาต  ดา้นความประทบัใจในการให้บริการ
อยู่ในระดับมากท่ีสุด  ส่วนด้านรูปแบบการให้บริการ ด้านคุณภาพในการให้บริการ ด้านความ
รวดเร็วในการให้บริการ  ดา้นค่าธรรมเนียม ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นผลิตภณัฑ์ มีความ
พึงพอใจในระดับมาก  ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้ามีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารธนชาต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จิรวชัร์  กีรติกสิกร (2551) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า
ธนาคารออมสินในเขตศิริราช  ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาใชบ้ริการฝากเงิน-ถอน
เงิน ระยะเวลาการเป็นลูกคา้นอ้ยกวา่ 1 ปี ความถ่ีในการใชบ้ริการ 2-3 คร้ังต่อเดือน ช่วงเวลาท่ีใช้
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บริการ 10.01 -11.30 น.  ปัจจยัส่วนบุคคลเพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายไดแ้ตกต่างกนัจะมีระดบั
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของธนาคารออมสินในเขตศิริราชไม่ต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  
 ณิชชารีย ์  เกียรติเจริญวุฒิ (2550) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของ
ลูกค้าในห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ บางแค กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ บางแค 
กรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้น
บุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้ 
กลุ่มตวัอย่างลูกคา้ท่ีมาใช้บริการในห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล์ บางแค กรุงเทพ เป็นเพศหญิง
มากกว่าเพศชาย มีอายุระหว่าง 21-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพเป็น
พนกังานบริษทั/รับจา้งทัว่ไป มีรายได ้10,000-20,000 บาทต่อเดือน พฤติกรรมท่ีใชบ้ริการคือ ฝาก-
ถอน ธนาคารท่ีใช้ประจ ามากท่ีสุด คือ ธนาคารกรุงเทพ สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการ ประทบัใจในการ
บริการของพนกังาน ความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-4 คร้ังต่อเดือน ปริมาณรายการท่ีใชบ้ริการโดยเฉล่ีย
ต่อคร้ัง คือ 1-2 รายการ วนัท่ีใชบ้ริการบ่อย 
 



บทที ่ 3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
ตากใบ จงัหวดันราธิวาส  มีวิธีการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1  ประชากร ไดแ้ก่ ลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขาตากใบ จ านวน 18,975  คน ซ่ึง
ใชข้อ้มูล ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน  2553 

1.2  กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้ใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาตากใบในการ
วิจยัคร้ังน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 377 ชุด จากจ านวนประชากรทั้งส้ิน 18,975 โดยค านวณหากลุ่ม
ตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Robert V. Krejcie แห่งมหาวทิยาลยั Minisota และ Earyle W. Morgan แห่ง
มหาวิทยาลยั Texas  อา้งถึงใน (ยุทธ ไกยวรรณ์, 2548:91) ก าหนดให้สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจ
ในประชากรเท่ากบั 0.5 ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5%  และระดบัความเช่ือมัน่ 95%  ได้
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 377 ชุด 

 

 
 
 n   =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N =   ขนาดของประชากร 
 E      =   ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้

        X
2

 =   ค่าไคสแควร์ท่ี df เท่ากบั 1 และระดบัความเช่ือมัน่ 95% ( X
2

 = 3.814) 
 P     =     สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจประชากร (ถา้ไม่ทราบใหก้ าหนด p = 0.5) 
 Q    =    1-P = 1-0.5 = 0.5 
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 เม่ือแทนค่าสูตร 
   

 n =  
)5.0)(5.0(814.3)1975,18(05.0

)5.0)(5.0)(975,18(814.3

x

x  

 
  n =   377 คน 

 
ก าหนดวธีิเก็บตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non Probability Sampling) โดยใชว้ิธีการสุ่มกลุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling)  จากจ านวนลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขาตากใบ  
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
 เคร่ืองมือในการวจิยั คือ แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด 
แบบหลายค าตอบ 
 ส่วนท่ี 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีลกัษณะเป็นค าถาม
ปลายปิดแบบหลายค าตอบ ตามกรอบแนวคิดท่ีก าหนดไว ้
 ผูศึ้กษาไดส้ร้างเคร่ืองมือข้ึนเอง  โดยด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ศึกษาทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาวจิยั 
 2.  สร้างแบบสอบถาม เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.  การทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามไปปรึกษา
อาจารยท่ี์ปรึกษาเป็นผูพ้ิจารณาเน้ือหาค าถาม ในดา้นเน้ือหาของเร่ืองท่ีตอ้งการศึกษา  และอาศยั
แนวคิดพื้นฐานทางทฤษฏีซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีตอ้งการวดั  เพื่อแกไ้ขขอ้ค าถามและปรับปรุง
เน้ือหาของแบบสอบถามใหเ้หมาะสมและชดัเจนยิง่ข้ึน เป็นการตรวจสอบความสมบูรณ์ของเน้ือหา 
 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ีไดศึ้กษาจากขอ้มูลปฐมภูมิและขอ้มูลทุติยภูมิจากเอกสารท่ีจดัเก็บไว้
ในรูปแบบต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
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 3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการออกแบบสอบ 
ถามท าการสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาตากใบ จงัหวดันราธิวาส 

 3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data)  เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการศึกษาคน้ควา้จาก
เอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัทฤษฎี พฤติกรรมผูบ้ริโภค  การตลาดบริการ  และขอ้มูลเก่ียวกบัการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง จากหนังสือ ส่ือส่ิงพิมพ์ รายงานการวิจัย 
การศึกษาคน้ควา้อิสระ  วทิยานิพนธ์   คน้ควา้ขอ้มูลผา่นอินเทอร์เน็ตและเอกสารอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษาน าแบบสอบถามท่ีเก็บรวมรวมไดม้าจดัท า ดงัน้ี 
 4.1  การตรวจสอบความสมบูรณ์ ของขอ้มูล จากแบบสอบถาม (Checking) 
 4.2  การลงรหสั (Coding)  น าค าตอบจากแบบสอบถามท่ีตรวจสอบถูกตอ้งเรียบร้อย
แลว้  มาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดรหสัไวแ้ลว้ล่วงหนา้  เพื่อเตรียมบนัทึกรหสัดงักล่าวในเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ต่อไป 
 4.3  การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  “SPSS for windows” โดยใชส้ถิติ
เชิงพรรณา (Descriptive Statistics) อธิบายลกัษณะทัว่ๆ ไปของขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมได้  เพื่อ
ค านวณหาร้อยละ  ค่าเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบั
พฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน  โดยใช้การหาค่าไค-สแควร์  ในการวิเคราะห์
ขอ้มูลแต่ละตอน  ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการ  ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1 วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1  เก่ียวกบัขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล              
โดยใชค้่าสถิติพื้นฐานค่าความถ่ี และค่าร้อยละ และน าเสนอในรูปตาราง 
  ตอนท่ี 2 วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 เก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้
ธนาคารออมสิน โดยใชค้่าสถิติพื้นฐาน  ค่าความถ่ี  ร้อยละ และน าเสนอในรูปตาราง            

  ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ โดยใชค้่าไค-สแควร์ 
 

 
 
 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 ในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล   เร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร
ออมสินสาขาตากใบ จงัหวดันราธิวาส   โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 377 คน  ใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล   โดยไดแ้บ่งการวเิคราะห์และแปลผลเป็น  3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แสดงขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ  อายุ ระดบั
การศึกษา  อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัว 
 ตอนท่ี 2  แสดงขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ ประกอบด้วย เหตุผลท่ีใช้
บริการ  วตัถุประสงคใ์นการใช้บริการ  ประเภทผลิตภัณฑ์  ความถ่ีในการใช้บริการ ระยะเวลาการ
ใชบ้ริการ วนัและเวลาท่ีใชบ้ริการ  บุคคลท่ีมีส่วนรวมในการตดัสินใจใชบ้ริการ และแหล่งท่ีทราบ
ขอ้มูลข่าวสารจากธนาคาร 
 ตอนท่ี 3  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารท่ีลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล
ต่างกนั 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 170 45.1 
หญิง 207 54.9 

รวม 377 100.0 

 
 จากตารางท่ี  4.1  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 207 คน  คิดเป็นร้อยละ 
54.9  เพศชาย จ านวน 170 คน  คิดเป็นร้อยละ 45.1 
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ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 35 ปี 129 34.22 
36 – 45 ปี 59 15.6 
46 – 55 ปี 75 19.9 
56 – 60 ปี 39 10.3 
มากกวา่ 61 ปี 75 19.9 

รวม 377 100.0 
 

 จากตารางท่ี  4.2  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุไม่เกิน 35 ปี จ  านวน 129 คน คิดเป็น
ร้อยละ  34.22  รองลงมาอายุ  46 – 55 ปี และ มากกวา่ 61 ปี  จ  านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 19.9  
อาย ุ 36 – 45 ปี  จ านวน 59 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.6  อาย ุต ่ากวา่ 25 ปี จ  านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.7  และสุดทา้ยอาย ุ56 – 60 ปี จ  านวน 39 คน  คิดเป็นร้อยละ 10.3 
 
ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 140 37.1 
มธัยมศึกษา/ปวช. 88 23.3 
อนุปริญญา/ปวส. 54 14.3 
ปริญญาตรี 83 22.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 12 3.2 

รวม 377 100.0 
 

 จากตารางท่ี 4.3 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัต ่ากวา่มธัยมศึกษา จ านวน 
140 คน คิดเป็นร้อยละ 37.1  รองลงมาระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3  
ระดบัปริญญาตรี จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0  อนุปริญญา/ปวส. จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.3  และอนัดบัสุดทา้ย การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 
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ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ 
 

การศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 68 18.0 
พนกังานบริษทัเอกชน 18 4.8 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 58 15.4 
รับจา้ง 96 25.5 
นกัเรียน / นกัศึกษา 38 10.1 
เกษตร 82 21.8 
อ่ืน ๆ เช่น แม่บา้น ประมง 17 4.5 

รวม 377 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.4  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจา้ง จ านวน 96 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.5  รองลงมาเกษตรกร จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8   รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 18   ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 15.4   
นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 10.1  พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 18 คิดเป็น
ร้อยละ 4.8 และสุดทา้ยอาชีพอ่ืน ๆ เช่น แม่บา้น ขา้ราชการเกษียณ ประมง จ านวน 17 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.5 
 

ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 10,000  บาท 196 52.0 
10,001 – 20,000 บาท 91 24.1 
20,001 – 30,000 บาท 65 17.2 
30,001 – 40,000 บาท 15 4.0 
40,001 – 50,000 บาท 9 2.4 
มากกวา่  50,001  บาท 1 .3 

รวม 377 100.0 

 



 28 

 จากตารางท่ี 4.5  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 196 คน 
คิดเป็นร้อยละ 52 รองลงมา รายได้ 10,001 – 20,000 บาท  จ  านวน 91  คิดเป็นร้อยละ  24.1 รายได ้
20,001 – 30,000 บาท  จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 17.2  รายได ้30,001 – 40,000 บาท จ านวน 15 
คน คิดเป็นร้อยละ 4 รายได ้40,001 – 50,000 บาท  จ านวน 9  คน คิดเป็นร้อยละ 2.4  และสุดทา้ย
รายไดม้ากกวา่  50,001  บาท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 
 

 

ตอนที ่2  ข้อมูลแสดงพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคาร 
 

ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกเหตุผลท่ีใชบ้ริการ 
 

เหตุผลทีใ่ช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

สถานท่ีกวา้งขวาง มีท่ีจอดรถสะดวก 60 15.9 
พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดีและเป็นกนัเอง 28 7.4 
มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 58 15.4 
อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ 222 58.9 
มีประเภทผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีหลากหลาย 9 2.4 

รวม 377 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.6  พบว่าเหตุท่ีผลกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใช้บริการคือ อยู่ใกลบ้า้น/ท่ี
ท างาน สะดวกในการติดต่อ จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 58.9 สถานท่ีกวา้งขวาง มีท่ีจอดรถ
สะดวก จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.9  มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ จ านวน 58 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.4 พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดีและเป็นกนัเอง จ านวน 28 คน  คิดเป็นร้อยละ 7.4  
และเลือกใชบ้ริการเพราะมีประเภทผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีหลากหลาย จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.4 
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ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
 

 

หมายเหตุ   ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะมี
วตัถุประสงค์เพื่อการออมเงิน จ านวน 341 คน คิดเป็นร้อยละ 56.3 รองลงมา เพื่อการช าระเงินกู ้
จ  านวน 99 คน  คิดเป็นร้อยละ 16.3  ซ้ือความคุม้ครอง จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 ช าระค่า
สินคา้ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 6.4  ลงทุนในธุรกิจ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 3.6  และ
สุดทา้ยบญัชีเงินเดือน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1 
 

ตารางท่ี 4.8  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามผลิตภณัฑท่ี์ใชเ้ป็นประจ า 
 

 

วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ออมเงิน 341 56.3 
ลงทุนในธุรกิจ 22 3.6 
บญัชีเงินเดือน 6 1.0 
ช าระเงินกู ้ 99 16.3 
ซ้ือความคุม้ครอง 85 14.0 
ปลูกสร้างท่ีอยู ่ 8 1.3 
ช าระสินคา้ 39 6.4 
อ่ืน ๆ 6 1.0 

รวม 606 100.0 

ประเภทของผลติภัณฑ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เงินฝากเผื่อเรียก 246 39.4 
เงินฝากประจ า 91 14.6 
เงินฝากกระแสรายวนั 6 1.0 
เงินฝากสลากออมสิน 68 10.9 
เงินฝากสงเคราะห์ชีวติ 89 14.3 
สินเช่ือ 88 14.1 
ช าระค่าสินคา้บริการ 36 5.8 

รวม 624 100.0 
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หมายเหตุ   ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
 จากตารางท่ี 4.8  พบวา่ ผลิตภณัฑท่ี์กลุ่มตวัอยา่งใชเ้ป็นส่วนใหญ่คือ เงินฝากเผื่อเรียก
จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 39.4  รองลงมาเงินฝากสงเคราะห์ชีวติ จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.6  เงินฝากประจ าและสินเช่ือ จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 14.1  เงินฝากสลากออมสิน 68 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.9  ช าระค่าสินคา้บริการ จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8  และสุดทา้ยเงินฝาก
กระแสรายวนั จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1 

 
ตารางท่ี 4.9 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามความถ่ีในการมาใชบ้ริการ  
 

ความถี่ในการมาใช้บริการต่อเดือน    จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 –2 คร้ัง 312 82.8 
3 – 5 คร้ัง 56 14.9 
6 – 10 คร้ัง 5 1.3 
มากกวา่ 10 คร้ัง 4 1.1 

รวม 377 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.9  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ังต่อเดือนจ านวน 312 
คน คิดเป็นร้อยละ 82.8  รองลงมา 3-5 คร้ังต่อเดือน จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9 ใชบ้ริการ 
6 – 10 คร้ัง  จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3  และสุดทา้ยใชบ้ริการมากกวา่ 10 คร้ังต่อเดือน 
จ านวน  4 คน คิดเป็นร้อยละ  1.1 

 
ตารางท่ี 4.10   จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ  
 

ระยะเวลาที่ท่านใช้บริการกบัธนาคาร จ านวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 1 ปี 16 4.2 
1– 5 ปี 163 43.2 
6– 10 ปี 174 46.2 
10 ปีข้ึนไป 24 6.4 

รวม 377 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.10  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการกบัธนาคารมาเป็นเวลา 6-10 
ปี จ  านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 46.2  รองลงมาใชบ้ริการ 1-5 ปี จ  านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.2 ใชบ้ริการ 10 ปีข้ึนไป จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.4  สุดทา้ยใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 1 ปี จ  านวน 
16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 
 
ตารางท่ี 4.11  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า  
 

ช่วงเวลาทีใ่ช้บริการเป็นประจ า จ านวน (คน) ร้อยละ 

8.30 น. – 10.00 น. 164 43.5 
10.01 น. – 12.00 น. 67 17.8 
12.01 น. – 14.00 น. 79 21.0 
14.01 น. – 15.30 น. 67 17.8 

รวม 377 100.0 

  
 จากตารางท่ี 4.11  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการของธนาคารในช่วงเวลา 8.30 
น. – 10.00 น.  จ  านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5  ใชบ้ริการช่วงเวลา 12.01 น. – 14.00 น. จ  านวน 
79 คิดเป็นร้อยละ 21  ช่วงเวลา 10.01 น. – 12.00 น. และ 14.01 น. – 15.30 น.  จ  านวน 67 คน คิด
เป็นร้อยละ 17.8 
 
ตารางท่ี 4.12  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามวนัท่ีใชบ้ริการ  
 

วนัทีใ่ช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

วนัจนัทร์ 107 28.4 
วนัองัคาร 54 14.3 
วนัพุธ 58 15.4 
วนัพฤหสับดี 62 16.4 
วนัศุกร์ 81 21.5 
อ่ืน ๆ  เช่น แลว้แต่สะดวก 15 4.0 

รวม 377 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.12 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่จะใช้บริการในวนัจนัทร์มากท่ีสุด 
จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 28.4  รองลงมาวนัศุกร์ จ  านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 วนั
พฤหสับดี จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 16.4  วนัพุธ จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3  วนัองัคาร 
จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ  14.3     
 

ตารางท่ี 4.13  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามจ านวนเงินท่ีท าธุรกรรม  
 

จ านวนเงินทีท่ าธุรกรรม จ านวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 276 73.2 
10,001 – 50,000 บาท 98 26.0 
50,001 – 100,000 บาท 3 .8 

รวม 377 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.13  พบวา่จ านวนเงินท่ีกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท าธุรกรรมในแต่ละคร้ัง 
จ านวนนอ้ยกวา่  10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 73.2  รองลงมา 10,001 – 50,000 บาท จ  านวน 98 คิด
เป็นร้อยละ 26  สุดทา้ย 50,001 – 100,000 บาท  จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 

 
ตารางท่ี 4.14  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามบุคคลท่ีเป็นผูแ้นะน า  
 

บุคคลทีเ่ป็นผู้แนะน า จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพื่อนสนิท / คนรู้จกั 79 21.0 
สมาชิกในครอบครัว 226 59.9 
บุคคลท่ีท างานร่วมกนั 72 19.1 

รวม 377 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.14  พบว่ากลุ่มตวัอย่างไดรั้บการแนะน าให้ใช้บริการจากสมาชิกใน
ครอบครัวมากท่ีสุด จ านวน 226 คิดเป็นร้อยละ 59.9 รองลงมาไดรั้บการแนะน าจากเพื่อนสนิท/คน
รู้จกั จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 21 และสุดทา้ยจากบุคคลท่ีท างานร่วมกนั 72 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.1 
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ตารางท่ี 4.15  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร  
 

การได้รับข้อมูลข่าวสาร จ านวน (คน) ร้อยละ 

โทรทศัน์ 138 36.6 
วทิย ุ 21 5.6 
หนงัสือพิมพ ์/ นิตยสาร 23 6.1 
แผน่พบัของธนาคาร 23 6.1 
บุคคล / พนกังาน 146 38.7 
อินเตอร์เน็ต 15 4.0 
โปสเตอร์ของธนาคาร 11 2.9 

รวม 377 100.0 
 

 จากตารางท่ี 4.15  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของธนาคารจาก
บุคคล/พนกังาน จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 38.7  รองลงมาโทรทศัน์จ  านวน  138  คิดเป็นร้อย
ละ 36.6  หนงัสือพิมพ ์ / นิตยสาร และ แผน่พบัของธนาคาร จ านวน 23 คิดเป็นร้อยละ 6.1  วิทย ุ
จ านวน 21 คิดเป็นร้อยละ  5.6  อินเตอร์เน็ต จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4 และโปสเตอร์จ านวน 
11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9 
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ตอนที ่3   เปรียบเทยีบพฤติกรรมของลูกค้าธนาคารทีล่กัษณะปัจจัยส่วนบุคคลต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.16  แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการ 

 
 
 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

ออมเงิน ลงทุนในธุรกิจ บญัชีเงินเดือน ช าระเงินกู ้ ซ้ือความคุม้ครอง ปลูกสร้างท่ีอยู ่ ช าระสินคา้ อ่ืน ๆ 
จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

เพศ                 
ชาย 148 87.1 15 8.8 4 2.4 64 37.6 34 20.0 2 1.2 17 10.0 4 2.4 
หญิง 193 93.2 7 3.4 2 1.0 35 16.9 51 24.6 6 2.9 22 10.6 2 1.0 

อายุ                 
ไม่เกิน 35 
ปี 

116 89.9 0 0 3 2.3 34 26.4 23 17.8 1 0.8 10 7.8 2 1.6 

36 – 45 ปี 52 88.1 7 11.
9 

0 0 27 45.8 24 40.7 0 0 9 15.3 0 0 

46 – 55 ปี 67 89.3 6 8 0 0 25 33.3 23 30.7 5 6.7 10 13.3 4 5.3 
56-60 ปี 34 87.2 9 23.

1 
0 0 12 30.8 11 28.2 2 5.1 8 20.5 0 0 

มากกวา่ 61 
ปี 

72 96 0 0 3 2.3 1 1.3 4 5.3 0 0 2 2.7 0 0 

34 



 36 
ตารางท่ี 4.16  (ต่อ)  

 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ออมเงิน ลงทุนในธุรกิจ บญัชีเงินเดือน ช าระเงินกู ้ ซ้ือความคุม้ครอง ปลูกสร้างท่ีอยู ่ ช าระสินคา้ อ่ืน ๆ 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

การศึกษา                 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 135 96.4 8 5.7 3 2.1 7 5.0 16 11.4 0 0 10 7.1 0 0 

มธัยมศึกษา/ปวช. 86 97.7 8 9.1 0 0 18 20.5 24 27.3 0 0 7 8 2 2.3 
อนุปริญญา/ปวส. 44 81.5 5 9.3 1 1.9 17 31.5 12 22.2 0 0 6 11.1 0 0 

ปริญญาตรี 64 77.1 1 1.2 2 2.4 54 65.1 31 37.3 8 9.6 15 18.1 4 0 

สูงกวา่ปริญญาตรี 12 100 0 0 0 0 3 25 2 16.7 0 0 1 8.3 0 0 
อาชีพ                 

ขา้ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

51 75 0 0 1 1.5 52 76.5 23 33.8 7 10.

3 

13 19.1 2 2.9 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

17 94.4 0 0 1 5.6 5 27.8 3 16.7 0 0 5 27.8 0 0 

ธุรกิจส่วนตวั 49 84.5 20 34.
5 

0 0 18 31.0 24 41.1 1 1.7 15 25.9 2 3.4 

รับจา้ง 91 94.8 0 0 1 1 23 24.0 27 28.1 0 0 4 4.2 2 2.1 

นกัเรียน / นกัศึกษา 38 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
เกษตรกร 78 95.1 1 1 3 3.7 1 1.2 8 9.8 0 0 2 2.4 0 0 
อ่ืน ๆ 17 100 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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ตารางท่ี 4.16   (ต่อ)  

 
หมายเหตุ  สามารถเลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ออมเงิน ลงทุนในธุรกิจ บญัชีเงินเดือน ช าระเงินกู ้ ซ้ือความคุม้ครอง ปลูกสร้างท่ีอยู ่ ช าระสินคา้ อ่ืน ๆ 

จ านวน % จ านวน % 
จ านว
น 

% จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

รายได้                 
ต ่ากวา่ 10,000  บาท 190 96.9 1 0.5 5 2.6 2 1 10 5.1 0 0 3 1.5 0 0 
10,001 – 20,000 บาท 80 87.9 2 2.2 1 1.1 45 49.5 33 36.3 1 1.1 13 14.3 3 3.3 

20,001 – 30,000 บาท 53 81.5 6 9.2 0 0 38 58.5 33 50.8 6 9.2 17 26.2 1 1.5 

30,001 – 40,000 บาท 13 86.7 8 53.3 0 0 10 66.7 7 46.7 1 6.7 3 20 2 13.3 
40,001 – 50,000 บาท 5 55.6 4 44.4 0 0 4 44.4 2 22.2 0 0 3 33.3 0 0 

มากกวา่  50,001  บาท 0 0 1 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 36 



จากตารางท่ี 4.16  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารท่ีลกัษณะปัจจยั
ส่วนบุคคลต่างกนักบัวตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการ โดยแยกแต่ปัจจยัดงัน้ี  

ปัจจยัดา้นเพศ  พบวา่ เพศชาย มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 3 อนัดบัแรก คือ  เพื่อ
การออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 87.1 รองลงมาเพื่อช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 37.6 และ ซ้ือความ
คุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ 20 ตามล าดบั  ส่วนเพศหญิง มีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ อนัดบัแรก  
คือเพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 93.2  รองลงมาซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ 24.6  และช าระ
เงินกู ้  คิดเป็นร้อยละ 16.9 ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นอายุ  พบว่า กลุ่มอายุไม่เกิน 35 ปี มีวตัถุประสงค์ในการใชบ้ริการ อนัดบั
แรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ89.9 รองลงมาเพื่อช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 26.4 และ
อนัดบั 3 ซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ 17.8 กลุ่มอายุ 46-55 ปี มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 88.1 รองลงมาเพื่อช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 45.8   
และอนัดบั 3 ซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ 40.7 กลุ่มอายุ 56-60  ปี มีวตัถุประสงค์ในการใช้
บริการ อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 87.2  รองลงมาเพื่อช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อย
ละ 30.8  อนัดบั 3  ซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ 28.2  กลุ่มมากกวา่ 61  ปี มีวตัถุประสงคใ์นการ
ใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 96 รองลงมาซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็น
ร้อยละ 5.3  และอนัดบั 3  เพื่อช าระสินคา้ คิดเป็นร้อยละ 2.7 
 ปัจจยัดา้นการศึกษา  พบว่า กลุ่มท่ีมีการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษา มีวตัถุประสงค์ใน
การใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 96.4 รองลงมาซ้ือความคุม้ครอง คิด
เป็นร้อยละ 11.4  และอนัดบั 3 เพื่อช าระค่าสินค้า คิดเป็นร้อยละ 7.1กลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช.  มี
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 97.7 รองลงมาซ้ือ
ความคุ้มครอง คิดเป็นร้อยละ 27.3 และอันดับ 3 เพื่อช าระเงินกู้ คิดเป็นร้อยละ 20.5  กลุ่ม
อนุปริญญา/ปวส.  มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 
81.5  รองลงมาเพื่อช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 31.5 และอนัดบั 3   ซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ 
22.2  ปริญญาตรี มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 
77.1 รองลงมาเพื่อช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 65.1  และอนัดบั 3 ซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ 
37.3  สูงกวา่ปริญญาตรี  มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็น
ร้อยละ 100 รองลงมาเพื่อช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 25 และอนัดบั 3 ซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อย
ละ 16.7    
 ปัจจยัดา้นอาชีพ  พบวา่  อาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
อนัดบัแรก คือ  เพื่อช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 76.5   รองลงมา เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 75  
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และอนัดบั 3   ซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ  33.8  อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีวตัถุประสงค์
ในการใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 94.4  เพื่อช าระเงินกูแ้ละช าระค่า
สินคา้  คิดเป็นร้อยละ 27.8  รองลงมา  และอนัดบั 3 ซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ  16.7  อาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั  มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 94.8  
รองลงมาซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ 41.1 และอนัดบั 3  เพื่อช าระเงินกู ้ คิดเป็นร้อยละ 31 
อาชีพรับจา้ง  มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 94.8  
รองลงมา ซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ  28.1 และอนัดบั 3 ช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อยละ24 นกัเรียน 
/ นกัศึกษา มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 100    อาชีพเกษตรกร มี
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 95.1  รองลงมา ซ้ือ
ความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ  9.8   ส่วนอาชีพอ่ืน ๆ มีวตัถุประสงคเ์พื่อการออมเงิน 

 ปัจจยัดา้นรายได ้ พบวา่  รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  มีวตัถุประสงคใ์นการใช้บริการ 
อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 96.9  รองลงมา  ซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ 
5.1   รายได ้10,000 – 20,000  บาท  มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออม
เงิน  คิดเป็นร้อยละ 87.9 รองลงมา ช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 49.5 อนัดบั 3   ซ้ือความคุม้ครอง คิด
เป็นร้อยละ 36.3 รายได ้20,001 – 30,000  บาท  มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ อนัดบัแรก คือ เพื่อ
การออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 81.5  รองลงมา ช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 58.5 อนัดบั 3 ซ้ือความ
คุม้ครอง  คิดเป็นร้อยละ 50.8   รายได ้30,001 – 40,000 บาท มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ อนัดบั
แรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 86.7 รองลงมา ช าระเงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 66.7 อนัดบั 3   
ลงทุนในธุรกิจ  คิดเป็นร้อยละ 53.3  รายได ้40,001 – 50,000  บาท  มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
อนัดบัแรก คือ  เพื่อการออมเงิน  คิดเป็นร้อยละ 55.6 รองลงมา ช าระเงินกูแ้ละลงทุนในธุรกิจ คิด
เป็นร้อยละ 44.4  อนัดบั 3 ซ้ือความคุม้ครอง คิดเป็นร้อยละ 22.2 ส่วนกลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกว่า 
50,001 บาท มีวตัถุประสงคเ์พื่อลงทุนในธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 100 
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ตารางท่ี 4.17   แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนักบัผลิตภณัฑท่ี์ใชบ้ริการ 
 

 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

เงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากประจ า 
เงินฝากกระแส

รายวนั 
เงินฝากสลากออมสิน 

เงินฝากสงเคราะห์
ชีวิต 

สินเช่ือ ช าระค่าสินคา้บริการ 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

เพศ               
ชาย 102 60 45 26.5 2 1.2 34 20 40 23.5 53 31.2 19 11.2 

หญิง 144 69.6 46 22.2 4 1.9 34 16.4 49 23.7 35 16.9 17 8.2 
อายุ               

ไม่เกิน 35 ปี 74 57.4 40 31.0 2 1.6 13 10.1 23 17.8 32 24.8 11 8.5 

36 – 45 ปี 34 57.6 17 28.8 0 0 18 30.5 26 44.1 25 42.4 9 15.3 
46 – 55 ปี 52 69.3 13 17.3 3 4.0 21 30.5 24 32 19 25.3 11 14.7 
56-60 ปี 22 56.4 11 28.2 1 2.6 12 30.8 11 28.2 11 28.2 5 12.8 

มากกวา่ 61 ปี 64 85.3 10 13.3 0 0 4 5.3 5 6.7 1 1.3 0 0 
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ตารางท่ี 4.17 (ต่อ) 
 

 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
เงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากประจ า 

เงินฝากกระแส

รายวนั 
เงินฝากสลากออมสิน 

เงินฝากสงเคราะห์

ชีวิต 
สินเช่ือ ช าระค่าสินคา้บริการ 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

การศึกษา               
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 112 80.0 25 17.9 1 0.7 24 17.1 17 12.1 4 2.9 4 2.9 

มธัยมศึกษา/ปวช. 55 62.5 27 30.7 0 0 3 5.6 15 27.8 19 35.2 6 11.1 
อนุปริญญา/ปวส. 26 48.1 20 37.0 0 0 3 5.6 15 27.8 19 35.2 6 11.1 
ปริญญาตรี 41 49.1 19 22.9 3 3.6 30 36.1 34 41.0 41 49.4 19 22.9 

สูงกวา่ปริญญาตรี 12 100 0 0 0 0 1 8.3 1 8.3 3 25.0 4 8.3 
อาชีพ               

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 33 48.5 17 25.0 2 2.9 23 33.8 27 39.7 41 60.3 16 23.5 

พนกังานบริษทัเอกชน 5 27.8 10 55.6 0 0 1 5.6 3 16.7 8 44.4 2 11.1 
ธุรกิจส่วนตวั 35 60.3 13 22.4 3 5.2 19 32.8 25 43.1 19 32.8 15 25.9 
รับจา้ง 75 78.1 15 15.6 0 0 13 13.5 24 25.0 19 19.8 2 2.1 

นกัเรียน / นกัศึกษา 14 36.8 24 63.2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
เกษตรกร 68 82.9 11 13.4 1 1.2 10 12.2 10 12.2 1 1.2 1 1.2 
อ่ืน ๆ 16 94.1 1 5.9 0 0 2 11.8 0 0 0 0 0 0 
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ตารางท่ี 4.17   (ต่อ)  

 
หมายเหตุ  สามารถเลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

เงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากประจ า 
เงินฝากกระแส

รายวนั 
เงินฝากสลากออมสิน 

เงินฝากสงเคราะห์
ชีวิต 

สินเช่ือ ช าระค่าสินคา้บริการ 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

รายได้               
ต ่ากวา่ 10,000  บาท 150 76.5 42 21.4 0 0 9 4.6 11 5.6 5 2.6 1 0.5 

10,001 – 20,000 บาท 53 58.2 23 25.3 2 2.2 19 20.9 33 36.3 36 39.6 12 13.2 
20,001 – 30,000 บาท 34 52.3 19 29.2 1 1.5 31 47.7 39 60.0 34 52.3 11 16.9 
30,001 – 40,000 บาท 7 46.7 3 20.0 3 20.0 6 40.0 3 20.0 9 60.0 7 46.7 

40,001 – 50,000 บาท 2 22.2 3 33.3 0 0 3 33.3 3 33.3 4 44.4 5 55.6 
มากกวา่  50,001  บาท 0 0 1 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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 จากตารางท่ี 4.17  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารท่ีลกัษณะปัจจยั
ส่วนบุคคลต่างกนักบัผลิตภณัฑท่ี์เลือกใชบ้ริการ โดยแยกแต่ปัจจยัดงัน้ี  
 ปัจจยัดา้นเพศ  พบว่า  ผลิตภณัฑ์ท่ีเพศชาย เลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อ
เรียก คิดเป็นร้อยละ 60 รองลงมา สินเช่ือ คิดเป็นร้อยละ 31.2  อนัดบั 3 เงินฝากประจ า คิดเป็นร้อย
ละ 26.5  ส่วนเพศหญิง ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียก คิดเป็นร้อยละ 
69.6  รองลงมา เงินฝากสงเคราะห์ชีวติ  คิดเป็นร้อยละ 23.7  อนัดบั 3 เงินฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 
22.2   
 ปัจจยัดา้นอายุ  พบว่า  กลุ่มอายุไม่เกิน 35 ปี ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ 
เงินฝากเผื่อเรียก คิดเป็นร้อยละ 57.4 รองลงมาเงินฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 31.0 อนัดบั 3 สินเช่ือ 
คิดเป็นร้อยละ 24.8  อาย ุ36-45 ปี  ผลิตภณัฑท่ี์เลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียก คิดเป็น
ร้อยละ 57.6 รองลงมา เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต คิดเป็นร้อยละ 44.1 อนัดบั 3   สินเช่ือ คิดเป็นร้อยละ 
42.4 อายุ 46-55 ปี  ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียก คิดเป็นร้อยละ 69.3   
รองลงมา เงินฝากสงเคราะห์ชีวติ คิดเป็นร้อยละ 32.0 อนัดบั 3 เงินฝากสลากออมสิน คิดเป็นร้อยละ 
30.5   อายุ 50-60 ปี  ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียก คิดเป็นร้อยละ 56.4 
รองลงมา เงินฝากสลากออมสิน คิดเป็นร้อยละ 30.8  อายุมากกวา่ 61 ปี  ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใชบ้ริการ
มากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียก คิดเป็นร้อยละ 85.3   รองลงมา เงินฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 13.3
 ปัจจยัดา้นการศึกษา  พบว่า  กลุ่มท่ีการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษา ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้
บริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียก คิดเป็นร้อยละ 80   รองลงมาเงินฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 
17.9   การศึกษามธัยมศึกษา/ ปวช.  ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียก คิด
เป็นร้อยละ 62.5 รองลงมา สินเช่ือคิดเป็นร้อยละ 35.2  อนัดบั 3 เงินฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 30.7   
อนุปริญญา/ ปวส. ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียก คิดเป็นร้อยละ 48.1   
รองลงมา เงินฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 37  อนัดบั 3 สินเช่ือคิดเป็นร้อยละ 35.2 การศึกษาปริญญา
ตรี   ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียกและสินเช่ือ  คิดเป็นร้อยละ 49.1   
รองลงมา เงินฝากสงเคราะห์ชีวติ คิดเป็นร้อยละ 41  อนัดบั 3 เงินฝากสลากออมสิน  คิดเป็นร้อยละ 
36.1  การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  ผลิตภณัฑท่ี์เลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียก  คิดเป็น
ร้อยละ 100    
 ปัจจยัดา้นอาชีพ  พบวา่ อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใชบ้ริการมาก
ท่ีสุด คือ สินเช่ือ คิดเป็นร้อยละ 60.3 รองลงมาเงินฝากเผื่อเรียก คิดเป็นร้อยละ 48.5 อนัดบั 3 เงิน
ฝากสงเคราะห์ชีวิต คิดเป็นร้อยละ 39.7 อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้บริการ
มากท่ีสุด คือ เงินฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 55.6 รองลงมาสินเช่ือ คิดเป็นร้อยละ 44.4  อนัดบั 3 เงิน
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ฝากเผือ่เรียก คิดเป็นร้อยละ 27.8  อาชีพธุรกิจส่วนตวั  ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ เงิน
ฝากเผือ่เรียกคิดเป็นร้อยละ 60.3  รองลงมา เงินฝากสงเคราะห์ชีวติ คิดเป็นร้อยละ 43.1 อนัดบั 3 เงิน
ฝากสลากออมสินและสินเช่ือ คิดเป็นร้อยละ 32.8  อาชีพรับจา้ง ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้บริการมาก
ท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียกคิดเป็นร้อยละ 78.1 รองลงมา เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต คิดเป็นร้อยละ 25
อนัดบั 3 สินเช่ือ คิดเป็นร้อยละ 19.8  นกัเรียน/นกัศึกษา ส่วนตวั ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้บริการมาก
ท่ีสุด คือ เงินฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 63.2 รองลงมา เงินฝากเผื่อเรียก คิดเป็นร้อยละ 36.8  
เกษตรกร ส่วนตวั  ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียกคิดเป็นร้อยละ 82.9   
รองลงมา เงินฝากประจ า  คิดเป็นร้อยละ 13.4 ส่วนอาชีพอ่ืน ๆ  ผลิตภณัฑท่ี์เลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
คือ เงินฝากเผือ่เรียกคิดเป็นร้อยละ 94.1 รองลงมา เงินฝากสลากออมสิน คิดเป็นร้อยละ 11.8  
 ปัจจยัดา้นรายได ้ พบวา่ กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  ผลิตภณัฑท่ี์เลือกใชบ้ริการ
มากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียกคิดเป็นร้อยละ 76.5  รองลงมา เงินฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 21.4   
รายได ้10,001-20,000 บาท  ผลิตภณัฑท่ี์เลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ เงินฝากเผื่อเรียกคิดเป็นร้อยละ 
58.2  รองลงมา สินเช่ือ คิดเป็นร้อยละ 39.6  รายได ้20,001-30,000 บาท  ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใชบ้ริการ
มากท่ีสุด คือ เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต คิดเป็นร้อยละ 60  รองลงมา เงินฝากเผื่อเรียกและสินเช่ือ คิด
เป็นร้อยละ 52.3 รายได ้ 30,001-40,000 บาท  ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ สินเช่ือ คิด
เป็นร้อยละ 60  รองลงมา เงินฝากเผื่อเรียกและช าระค่าสินคา้บริการ คิดเป็นร้อยละ 46.7รายได ้
40,001-50,000 บาท  ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ช าระค่าสินคา้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
55.6   รายไดม้ากกวา่ 50,001 บาท เลือกใชบ้ริการเงินฝากประจ า 
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ตารางท่ี 4.18   แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนักบัเหตุผลท่ีใชบ้ริการ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
สถานท่ีกวา้งขวาง 
มีท่ีจอดรถสะดวก 

พนกังานมีมนุษย ์
สมัพนัธ์ดีและเป็นกนัเอง 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ 

อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน 
สะดวกในการติดต่อ 

มีประเภทผลิตภณัฑแ์ละ
บริการท่ีหลากหลาย 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

เพศ           
ชาย 33 19.4 13 7.6 31 18.2 88 51.8 5 2.9 
หญิง 27 13.0 15 7.2 27 13.0 134 64.7 4 1.9 

อายุ           
ไม่เกิน 35 ปี 9 7.0 10 7.8 20 15.5 87 67.4 3 2.3 
36 – 45 ปี 12 20.3 6 10.2 12 20.3 29 49.2 0 0.0 
46 – 55 ปี 9 12.0 4 5.3 14 18.7 48 64.0 0 0.0 
56-60 ปี 9 23.1 2 5.1 9 23.1 18 46.2 1 2.6 
มากกวา่ 61 ปี 21 28.0 6 8.0 3 4.0 40 53.3 5 6.7 
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ตารางท่ี 4.18    ต่อ 

ปัจจยัส่วนบุคคล สถานท่ีกวา้งขวาง 
มีท่ีจอดรถสะดวก 

พนกังานมีมนุษย ์
สมัพนัธ์ดีและเป็นกนัเอง 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ 

อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน 
สะดวกในการติดต่อ 

มีประเภทผลิตภณัฑแ์ละ
บริการท่ีหลากหลาย 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

การศึกษา           
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 32 22.9 6 4.3 11 7.9 86 61.4 5 3.6 
มธัยมศึกษา/ปวช. 14 15.9 5 5.7 10 11.4 57 64.8 2 2.3 
อนุปริญญา/ปวส. 4 7.4 6 11.1 17 31.5 26 48.1 1 1.9 
ปริญญาตรี 9 10.8 11 13.3 20 24.1 42 50.6 1 1.2 
สูงกวา่ปริญญาตรี 1 8.3 0 0.0 0 0.0 11 91.7 0 0.0 

อาชีพ           
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 5 7.4 8 11.8 21 30.9 34 50.0 0 0.0 
พนกังานบริษทัเอกชน 1 5.6 1 5.6 7 38.9 8 44.4 1 5.6 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 15 25.9 7 12.1 12 20.7 23 39.7 1 1.7 
รับจา้ง 16 16.7 9 9.4 9 9.4 59 61.5 3 3.1 
นกัเรียน / นกัศึกษา 2 5.3 1 2.6 3 7.9 31 81.6 1 2.6 
เกษตรกร 18 22.0 2 2.4 5 6.1 54 65.9 3 3.7 
อ่ืน ๆ 3 17.6 0 0 1 5.9 13 76.5 0 0 
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ตารางท่ี 4.18  ( ต่อ) 
 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
สถานท่ีกวา้งขวาง 
มีท่ีจอดรถสะดวก 

พนกังานมีมนุษย ์
สมัพนัธ์ดีและเป็นกนัเอง 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ 

อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน 
สะดวกในการติดต่อ 

มีประเภทผลิตภณัฑแ์ละ
บริการท่ีหลากหลาย 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน           
ต ่ากวา่ 10,000  บาท 32 16.3 11 5.6 14 7.1 133 67.9 6 3.1 
10,001 – 20,000 บาท 6 6.6 7 7.7 22 24.2 54 59.3 2 2.2 
20,001 – 30,000 บาท 19 29.2 5 7.7 13 20.0 28 43.1 0 0 
30,001 – 40,000 บาท 2 13.3 5 33.3 2 13.3 6 40 0 0 
40,001 – 50,000 บาท 1 11.1 0 0 6 66.7 1 11.1 1 11.1 
มากกวา่  50,001  บาท 0 0 0 0 1 100 0 0 0 0 
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 จากตารางท่ี 4.18  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารท่ีลกัษณะปัจจยัส่วน
บุคคลต่างกนักบัเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ โดยแยกแต่ปัจจยัดงัน้ี  
 ปัจจยัด้านเพศ  พบว่า  เหตุผลท่ีเพศชาย เลือกใช้บริการมากท่ีสุด คืออยู่ใกล้บา้น/ท่ี
ท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 51.8  รองลงมา สถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีจอดรถสะดวก คิด
เป็นร้อยละ 19.4  ส่วนเพศหญิง ผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คืออยู่ใกล้บ้าน/ท่ีท างาน 
สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 64.7  รองลงมา สถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีจอดรถสะดวกและมีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 13   
 ปัจจยัดา้นอายุ  พบวา่  เหตุผลท่ีกลุ่มอายุไม่เกิน 35 ปีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ  อยู่
ใกลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 67.4  รองลงมา มีความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 15.5 อายุ 36-45 เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ  อยู่ใกล้บา้น/ท่ี
ท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 49.2  รองลงมา มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
และสถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีจอดรถสะดวก คิดเป็นร้อยละ 20.3 อายุ 46-55 ปี เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ
มากท่ีสุด คือ  อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 64 รองลงมา มีความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 18.7  อายุ 50-60 ปี  เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ  
อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 46.2 รองลงมา มีความสะดวกรวดเร็วใน
การให้บริการและสถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีจอดรถสะดวก คิดเป็นร้อยละ 23.1 อายุมากกว่า 61 ปี  
เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 53.3  
รองลงมา สถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีจอดรถสะดวก คิดเป็นร้อยละ 28 
 ปัจจยัด้านการศึกษา  พบว่า  กลุ่มท่ีการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษา เหตุผลท่ีเลือกใช้
บริการมากท่ีสุด คือ  อยู่ใกล้บ้าน/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 61.4 รองลงมา 
สถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีจอดรถสะดวก คิดเป็นร้อยละ 22.9 การศึกษามธัยมศึกษา/ ปวช. เหตุผลท่ี
เลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ อยู่ใกล้บ้าน/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 64.8  
รองลงมา สถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีจอดรถสะดวก คิดเป็นร้อยละ 15.39 อนุปริญญา/ ปวส. เหตุผลท่ี
เลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ อยู่ใกล้บ้าน/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 48.1  
รองลงมามีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 31.5 การศึกษาปริญญาตรี เหตุผลท่ี
เลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ อยู่ใกล้บ้าน/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 50.6  
รองลงมา มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 24.1การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี  
เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 91.7  
รองลงมาสถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีจอดรถสะดวก คิดเป็นร้อยละ 8.3 
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 ปัจจยัด้านอาชีพ  พบว่า  อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการมาก
ท่ีสุด คือ  อยู่ใกลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมา มีความสะดวก
รวดเร็วในการใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 30.9   อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ
มากท่ีสุด คือ  อยู่ใกลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 44.4 รองลงมา มีความ
สะดวกรวดเร็วในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 38.9  อาชีพธุรกิจส่วนตวั เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ
มากท่ีสุด คือ  อยู่ใกล้บา้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 39.7 รองลงมา สถานท่ี
กวา้งขวางมีท่ีจอดรถสะดวก คิดเป็นร้อยละ 25.9  อาชีพรับจา้งเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ  
อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 61.5  รองลงมา สถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีจอด
รถสะดวก คิดเป็นร้อยละ 16.7  นกัเรียน/นักศึกษา เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ  อยู่ใกล้
บา้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 81.6 รองลงมา มีความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 7.9  เกษตรกร เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ  อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน 
สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 65.9  รองลงมา สถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีจอดรถสะดวก คิดเป็น
ร้อยละ 22  ส่วนอาชีพอ่ืนๆ  เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ  อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกใน
การติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 76.5  รองลงมาสถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีจอดรถสะดวก คิดเป็นร้อยละ 17.6    
 ปัจจยัดา้นรายได้  พบว่า กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ
มากท่ีสุด คือ  อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 67.9 สถานท่ีกวา้งขวางมีท่ี
จอดรถสะดวก คิดเป็นร้อยละ 16.3 รายได ้10,001-20,000 บาท เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ  
อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 59.3  รองลงมา มีความสะดวกรวดเร็วใน
การให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 24.2  รายได้ 20,001-30,000 บาท  เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด 
คือ  อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 43.1 รองลงมา  สถานท่ีกวา้งขวางมีท่ี
จอดรถสะดวก คิดเป็นร้อยละ 29.2 รายได ้ 30,001-40,000 บาท  เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
คือ  อยู่ใกล้บ้าน/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ คิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมา พนักงานมีมนุษย์
สัมพนัธ์ดีและเป็นกนัเอง  คิดเป็นร้อยละ 33.3 รายได ้40,001-50,000 บาท เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ
มากท่ีสุด คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ 66.7  รองลงมา คิดเป็นร้อยละ 
33.3 รายไดม้ากกว่า 50,001 บาท  เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ มีความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ  คิดเป็นร้อยละ 100 
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ตารางท่ี  4.19   แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนักบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1 –2 คร้ัง 3 – 5 คร้ัง 6 – 10 คร้ัง มากกวา่ 10 คร้ัง 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 
เพศ         

ชาย 137 80.6 33 19.4 0 0 0 0 
หญิง 175 84.5 23 11.1 5 2.4 4 4.4 

อายุ         
ไม่เกิน 35 ปี 117 90.7 11 8.5 0 0 1 0.8 
36 – 45 ปี 43 72.9 15 25.4 1 1.7 0 0 
46 – 55 ปี 53 70.7 18 24.0 3 4.0 1 1.3 
56-60 ปี 27 69.2 11 28.2 0 0 1 2.6 
มากกวา่ 61 ปี 72 96.0 1 1.3 1 1.3 1 1.3 

การศึกษา         
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 124 88.6 12 8.6 3 2.1 1 0.7 
มธัยมศึกษา/ปวช. 75 85.2 12 13.6 0 0 1 1.1 
อนุปริญญา/ปวส. 47 87.0 7 13.0 0 0 0 0 
ปริญญาตรี 59 71.1 23 27.7 0 0 1 1.2 
สูงกวา่ปริญญาตรี 7 58.3 2 16.7 2 16.

7 
1 8.3 

อาชีพ         
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

49 72.1 19 27.9 0 0 0 0 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

16 88.9 2 11.1 0 0 0 0 

ธุรกิจส่วนตวั 27 46.6 30 51.7 0 0 1 1.7 
รับจา้ง 91 94.8 3 3.1 1 1.0 1 1.0 
นกัเรียน / นกัศึกษา 38 100.

0 
0 0 0 0 0 0 

เกษตรกร 79 96.3 2 2.4 0 0 1 1.2 
อ่ืน ๆ 12 70.6 0 0 4 23.

5 
1 5.9 
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ตารางท่ี  4.19   (ต่อ) 

 
 จากตารางท่ี 4.19  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารท่ีลกัษณะปัจจยั

ส่วนบุคคลต่างกนักบัความถ่ีในการใชบ้ริการ โดยแยกแต่ละปัจจยัดงัน้ี  
 ปัจจยัด้านเพศ  พบว่า เพศชายส่วนใหญ่ใช้บริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 80.6 
รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 19.4 ส่วนเพศหญิง ใช้บริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 84.5 
รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 11.1 
 ปัจจยัดา้นอาย ุ พบวา่   กลุ่มอายุไม่เกิน 35 ปี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อย
ละ 90.7 รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 8.5  อายุ 36-45  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อย
ละ 72.9  รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 25.4 อายุ 46-55 ปี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็น
ร้อยละ 70.7 รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 24 อาย ุ50-60 ปี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็น
ร้อยละ 69.2 รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 28.2   อายุมากกว่า 61 ปี  ส่วนใหญ่ใช้บริการ 1-2 
คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 96    
 ปัจจยัดา้นการศึกษา  พบวา่  กลุ่มท่ีการศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษา ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-
2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 88.6  รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 8.6  การศึกษามธัยมศึกษา/ ปวช. ส่วน
ใหญ่ใช้บริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 85.2  รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 13.6 อนุปริญญา/ 
ปวส.  ส่วนใหญ่ใช้บริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 87 รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 13  
การศึกษาปริญญาตรี  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 71.1 7 รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็น
ร้อยละ 27.7 การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 58.3 รองลงมา 
3-5 คร้ัง และ 6-7 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 16.7   
 ปัจจยัดา้นอาชีพ  พบวา่  อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง คิด
เป็นร้อยละ 72.1 รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 27.9 อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนส่วนใหญ่ใช้

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1 –2 คร้ัง 3 – 5 คร้ัง 6 – 10 คร้ัง มากกวา่ 10 คร้ัง 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 
รายได้         

ต ่ากวา่ 10,000  บาท 188 95.9 1 0.5 5 2.6 2 1.0 
10,001 – 20,000 บาท 77 84.6 13 14.3 0 0 1 1.1 
20,001 – 30,000 บาท 39 60.0 26 40.0 0 0 0 0 
30,001 – 40,000 บาท 6 40.0 8 53.3 0 0 1 6.7 
40,001 – 50,000 บาท 2 22.2 7 77.8 0 0 0 0 
มากกวา่ 50,001  บาท 0 0 1 100 0 0 0 0 

50 



 52 

บริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 88.9  รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 11.1 อาชีพธุรกิจส่วนตวั 
ส่วนใหญ่ใช้บริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 46.6  รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 51.7 อาชีพ
รับจา้ง ส่วนใหญ่ใช้บริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 94.8 รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 3.1  
นกัเรียน/นกัศึกษา  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 100  อาชีพเกษตรกร  ส่วนใหญ่ใช้
บริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 96.3  รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 2.4  ส่วนอาชีพอ่ืน ๆ  ส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 70.6  รองลงมา 6-10  คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 23.5 
 ปัจจยัดา้นรายได ้ พบว่า กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท  ส่วนใหญ่ใช้บริการ 1-2 
คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 72.1  รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 27.9 รายได ้ 10,001-20,000 บาท  ส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 77  รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 14.3 รายได ้ 20,001-
30,000 บาท  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 60   รองลงมา 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ  40    
รายได ้30,001-40,000 บาท  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 53.3  รองลงมา 1-2 คร้ัง คิด
เป็นร้อยละ 40   รายได ้ 40,001-50,000 บาท  ส่วนใหญ่ใช้บริการ 3-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 77.8  
รองลงมา 1-2  คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 22.2  รายไดม้ากกว่า 50,001 บาท  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 3-5 คร้ัง 
คิดเป็นร้อยละ 100    
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ตารางท่ี  4.20    แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนักบั ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 

 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
8.30– 10.00 น. 10.01 – 12.00 น. 12.01 - 14.00 น. 14.01 - 15.30 น. 
จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

เพศ         
ชาย 63 37.1 35 20.6 39 22.9 33 19.4 
หญิง 101 48.8 32 15.5 40 19.3 34 16.4 

อายุ         
ไม่เกิน 35 ปี 58 45.0 22 17.1 29 22.5 20 15.5 
36 – 45 ปี 11 18.6 14 23.7 21 35.6 13 22.0 
46 – 55 ปี 32 42.7 10 13.3 20 26.7 13 17.3 
56-60 ปี 15 38.5 6 15.4 7 17.9 11 28.2 
มากกวา่ 61 ปี 48 64.0 15 20.0 2 2.7 10 13.3 

การศึกษา         
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 79 59.4 25 17.9 14 10.0 22 15.7 
มธัยมศึกษา/ปวช. 32 36.4 17 19.3 23 26.1 16 18.2 
อนุปริญญา/ปวส. 18 33.3 12 22.2 14 25.9 10 18.5 
ปริญญาตรี 28 33.7 11 13.3 26 31.3 18 21.7 
สูงกวา่ปริญญาตรี 7 58.3 2 16.7 2 16.7 1 8.3 

อาชีพ         
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 19 27.9 9 13.2 28 41.2 12 17.6 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 

5 27.8 5 27.8 5 27.8 3 16.7 

ธุรกิจส่วนตวั 12 20.7 18 31.0 11 19.0 17 29.3 
รับจา้ง 45 46.9 21 21.9 14 14.6 16 16.7 
นกัเรียน / นกัศึกษา 23 60.5 1 2.6 13 34.2 1 2.6 
เกษตรกร 46 56.1 12 14.6 6 7.3 18 22.0 
อ่ืน ๆ 14 82.4 1 5.9 2 11.8 8 0 
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ตารางท่ี  4.20    (ต่อ) 

 
 จากตารางท่ี 4.20  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารท่ีลกัษณะปัจจยัส่วน

บุคคลต่างกนักบัช่วงเวลาในการใชบ้ริการ โดยแยกแต่ละปัจจยัดงัน้ี  
 ปัจจยัดา้นเพศ  พบวา่  เพศชายส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 
37.1  รองลงมา เวลา12.01-14.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 22.9   เพศหญิง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-
10.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 48.8   รองลงมา เวลา12.01-14.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 19.3 
 ปัจจยัดา้นอายุ  พบวา่   กลุ่มอายุไม่เกิน 35 ปี  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-10.00 น.  
คิดเป็นร้อยละ 45.0  รองลงมา เวลา 12.01-14.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 22.5  อายุ 36-45 ส่วนใหญ่ใช้
บริการ เวลา 12.01-14.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 35.6 รองลงมา  เวลา 10.01- 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 
23.7    อายุ 46-55   ส่วนใหญ่ใช้บริการ เวลา 8.30-10.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 42.7 รองลงมา เวลา 
12.01-14.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 26.7  อายุ 50-60 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-10.00 น.  คิดเป็น
ร้อยละ 38.5  รองลงมา เวลา 14.01-15.30 น.  คิดเป็นร้อยละ 28.1  อายุมากกวา่ 61 ปี  ส่วนใหญ่ใช้
บริการ เวลา 8.30-10.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 64  รองลงมา เวลา 10.01 -12.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 20 
 ปัจจยัด้านการศึกษา  พบว่า  กลุ่มท่ีการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษา ส่วนใหญ่ใช้บริการ 
เวลา 8.30-10.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 56.4   รองลงมา เวลา 10.01 -12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 17.9   
การศึกษามธัยมศึกษา/ ปวช. ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 36.4  รองลงมา 
เวลา 12.01-14.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 26.1  อนุปริญญา/ ปวส.  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-10.00 
น.  คิดเป็นร้อยละ 33   รองลงมา เวลา 12.01-14.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 25.9  การศึกษาปริญญาตรี  
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-10.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 33.7  รองลงมา เวลา 12.01 -14.00 น.  คิด

ปัจจยัส่วนบุคคล 
8.30– 10.00 น. 10.01 – 12.00 น. 12.01 - 14.00 น. 14.01 - 15.30 น. 
จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

รายได้         
ต ่ากวา่ 10,000  บาท 121 61.7 25 12.8 26 13.3 24 12.2 
10,001 – 20,000 บาท 27 29.7 22 24.2 21 23.1 21 23.1 
20,001 – 30,000 บาท 11 16.9 13 20.0 26 40.0 15 23.1 
30,001 – 40,000 บาท 4 26.7 4 26.7 3 20.0 4 26.7 
40,001 – 50,000 บาท 1 11.1 2 22.2 3 33.3 3 33.3 
มากกวา่ 50,001  บาท 0 0 1 100 0 0 0 0 
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เป็นร้อยละ 31.3   การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-10.00 น.  คิดเป็นร้อย
ละ 58.3   
 ปัจจยัด้านอาชีพ  พบว่า  อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ส่วนใหญ่ใช้บริการ เวลา 
12.01-14.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 41.2  รองลงมา เวลา 8.30 -10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 27.9  อาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-10.00 น. 10.01-12.00 น. และ 12.01-14.00 น. 
คิดเป็นร้อยละ 27.8  อาชีพธุรกิจส่วนตวัส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 10.01-12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 
31.0   รองลงมา เวลา 14.01-15.30 น.  คิดเป็นร้อยละ 29.3 อาชีพรับจา้ง ส่วนใหญ่ใช้บริการ เวลา 
8.30-10.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 46.9  รองลงมา เวลา 10.01-12.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 21.9  นกัเรียน/
นกัศึกษา  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-10.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 60.5 รองลงมา เวลา 12.01-14.00 
น.  คิดเป็นร้อยละ 34.2  อาชีพเกษตรกร  ส่วนใหญ่ใช้บริการ เวลา 8.30-10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 
56.1  รองลงมา เวลา 14.00 -15.30 น.  คิดเป็นร้อยละ 22  ส่วนอาชีพอ่ืน ๆ  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 
8.30-10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 82.4 รองลงมา เวลา 12.01-14.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 11.8 ปั จ จั ย ด้ า น
รายได ้ พบวา่ กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-10.00 น. คิดเป็น
ร้อยละ 61.7  รองลงมา เวลา 12.01-14.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 13.3 รายได ้10,001-20,000 บาท  ส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 8.30-10.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 29.7  รองลงมา เวลา 10.01-12.00 น.  คิดเป็นร้อย
ละ 24.2  รายได ้ 20,001-30,000 บาท  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 12.01-14.00 น. คิดเป็นร้อยละ 40  
รองลงมา เวลา 14.00-15.30 น.  คิดเป็นร้อยละ 23.1   รายได ้ 30,001-40,000 บาท  ส่วนใหญ่ใช้
บริการ เวลา 8.30-10.00 น.  10.01-12.00 น.และ 14.01-15.30 น. คิดเป็นร้อยละ 26.7 รายได ้40,001-
50,000 บาท   ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 12.01-14.00 น. และ 14.01-15.30 น. คิดเป็นร้อยละ 33.3  
รายไดม้ากกวา่ 50,001 บาท  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 10.01-12.00 น.  คิดเป็นร้อยละ 100 
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ตารางท่ี 4.21  แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนักบัวนัท่ีใชบ้ริการ 
 

 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จนัทร์ องัคาร วนัพุธ พฤหสับดี ศุกร์ อ่ืน ๆ 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 
เพศ             

ชาย 28 16.5 25 14.7 37 21.8 32 18.8 40 23.5 8 4.7 
หญิง 79 38.2 29 14.0 21 10.1 30 14.5 41 19.8 7 3.4 

อายุ             
ไม่เกิน 35 ปี 34 26.4 22 17.1 12 9.3 21 16.3 33 25.6 7 5.4 
36 – 45 ปี 9 15.3 14 23.7 12 20.3 13 22.0 6 10.2 5 8.5 
46 – 55 ปี 29 38.7 8 10.7 12 16 12 16 14 18.7 0 0 
56-60 ปี 8 20.5 6 15.4 8 20.5 6 15.4 8 20.5 3 7.7 
มากกวา่ 61 ปี 27 36 4 5.3 14 18.7 10 13.3 20 26.7 0 0 
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ตารางท่ี 4.21  (ต่อ) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จนัทร์ องัคาร วนัพธุ พฤหสับดี ศุกร์ อ่ืน ๆ 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 
การศึกษา             

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 53 37.9 13 9.3 24 17.1 18 12.9 30 21.4 2 1.4 
มธัยมศึกษา/ปวช. 10 11.4 22 25 17 19.3 17 19.3 17 19.3 5 5.7 
อนุปริญญา/ปวส. 13 24.1 10 18.5 6 11.1 12 22.2 13 24.1 0 0 
ปริญญาตรี 21 25.3 9 10.8 9 10.8 15 18.1 21 25.3 8 9.6 
สูงกวา่ปริญญาตรี 10 83.3 0 0 2 16.7 0 0 0 0 0 0 

อาชีพ             
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 11 16.2 8 11.8 10 14.7 10 14.7 22 32.4 7 10.3 
พนกังานบริษทัเอกชน 2 11.1 2 11.1 3 16.7 4 22.2 7 38.9 0 0 
ธุรกิจส่วนตวั 10 17.2 12 20.7 9 15.5 14 24.1 10 17.2 3 5.2 
รับจา้ง 33 34.4 14 14.6 17 17.7 13 13.5 16 16.7 3 3.1 
นกัเรียน / นกัศึกษา 9 23.7 6 15.8 4 10.5 7 18.4 10 26.3 2 5.3 
เกษตรกร 29 35.4 11 13.4 14 17.1 14 17.1 14 17.1 0 0 
อ่ืน ๆ 13 76.5 1 5.9 1 5.9 0 0 2 11.8 0 0 
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ตารางท่ี 4.21  (ต่อ) 

 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จนัทร์ องัคาร วนัพธุ พฤหสับดี ศุกร์ อ่ืน ๆ 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 
รายได้             

ต ่ากวา่ 10,000  บาท 76 38.8 25 12.8 28 14.3 25 12.8 39 19.9 3 1.5 
10,001 – 20,000 บาท 19 20.9 14 15.4 14 15.4 18 19.8 21 23.1 5 5.5 
20,001 – 30,000 บาท 9 13.8 10 15.4 11 16.9 13 20.0 15 23.1 7 10.8 
30,001 – 40,000 บาท 1 6.7 3 20.0 4 26.7 4 26.7 3 20.0 0 0 
40,001 – 50,000 บาท 2 22.2 2 22.2 1 11.1 1 11.1 3 33.3 0 0 
มากกวา่ 50,001  บาท 0 0 0 0 0 0 1 100 0 0 0 0 57 



 จากตารางท่ี 4.21  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารท่ีลกัษณะปัจจยั
ส่วนบุคคลต่างกนักบัวนัท่ีใชบ้ริการ โดยแยกแต่ละปัจจยัดงัน้ี  
 ปัจจยัด้านเพศ  พบว่า  เพศชายส่วนใหญ่ใช้บริการในวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 23.5    
รองลงมา  วนัพุธ  คิดเป็นร้อยละ 21.8  เพศหญิง ส่วนใหญ่ใช้บริการในวนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 
38.2  รองลงมา  วนัศุกร์  คิดเป็นร้อยละ 19.8 
 ปัจจยัดา้นอายุ  พบวา่   กลุ่มอายุไม่เกิน 35 ปี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนัจนัทร์ คิดเป็น
ร้อยละ 26.4  รองลงมา  วนัศุกร์  คิดเป็นร้อยละ 25.6  อายุ 36-45ส่วนใหญ่ใช้บริการในวนัองัคาร 
คิดเป็นร้อยละ 23.7 รองลงมา  วนัพฤหสับดี  คิดเป็นร้อยละ 22  อายุ 46-55  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการใน
วนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 38.7 รองลงมา  วนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 18.7 อายุ 50-60 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ
ในวนัจนัทร์ วนัพุธ และวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 20.5 รองลงมา  วนัองัคารและวนัพฤหสับดี  คิดเป็น
ร้อยละ 15.4 อายุมากกวา่ 61 ปี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 36 รองลงมา วนัพุธ  
คิดเป็นร้อยละ 18.7   
 ปัจจยัดา้นการศึกษา  พบวา่  กลุ่มท่ีการศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษาส่วนใหญ่ใชบ้ริการใน
วนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 37.9  รองลงมา  วนัศุกร์  คิดเป็นร้อยละ 21.4 การศึกษามธัยมศึกษา/ ปวช. 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนัองัคาร คิดเป็นร้อยละ 25.0 รองลงมา  วนัพุธ วนัพฤหสับดีและวนัศุกร์ คิด
เป็นร้อยละ 19.3  อนุปริญญา/ ปวส. ส่วนใหญ่ใช้บริการในวนัจนัทร์และวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 
24.1  รองลงมา  วนัพฤหสับดี  คิดเป็นร้อยละ 22.2 การศึกษาปริญญาตรีส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนั
จนัทร์และวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 25.3 รองลงมา  วนัพฤหัสบดี  คิดเป็นร้อยละ 18.1 การศึกษาสูง
กว่าปริญญาตรี  ส่วนใหญ่ใช้บริการในวนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 83.3 รองลงมา วนัพุธ คิดเป็นร้อย
ละ 16.7    
 ปัจจยัดา้นอาชีพ  พบวา่  อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนัศุกร์ 
คิดเป็นร้อยละ 32.4 รองลงมา  วนัจนัทร์  คิดเป็นร้อยละ 16.2 อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการในวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 38.9  รองลงมา  วนัพฤหสับดี  คิดเป็นร้อยละ 22.2  อาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนัพฤหสับดี คิดเป็นร้อยละ 24.1 รองลงมา  วนัองัคาร คิดเป็น
ร้อยละ 20.7 อาชีพรับจา้งส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 34.4 รองลงมา วนัพุธ  คิด
เป็นร้อยละ 17.7  นกัเรียน/นกัศึกษา ส่วนใหญ่ใช้บริการในวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 26.3  รองลงมา  
วนัจนัทร์  คิดเป็นร้อยละ 23.7  อาชีพเกษตรกร  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 35.4    
ส่วนอาชีพอ่ืน ๆ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 76.5     
 ปัจจยัดา้นรายได ้ พบวา่ กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนั
จนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 38.8 รองลงมา วนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 19.9  รายได ้10,001-20,000 บาท  ส่วน
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 60 

ใหญ่ใช้บริการในวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 23.1 รองลงมา วนัจนัทร์  คิดเป็นร้อยละ 20.9 รายได ้
20,001-30,000 บาท  ส่วนใหญ่ใช้บริการในวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 23.1 รองลงมา  วนัพฤหัสบดี  
คิดเป็นร้อยละ 20.0   รายได ้30,001-40,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนัพุธและวนัพฤหสับดี คิด
เป็นร้อยละ 26.7 รองลงมา  วนัองัคารและวนัศุกร์  คิดเป็นร้อยละ 20  รายได ้ 40,001-50,000 บาท 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 33.3 รองลงมา  วนัจนัทร์และวนัองัคาร คิดเป็นร้อยละ 
22.2 รายไดม้ากกวา่ 50,001 บาท  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนัพฤหสับดีคิดเป็นร้อยละ 100   
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ตารางท่ี 4.22    แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนักบับุคคลท่ีส่วนร่วม 

     ในการตดัสินใจ 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
เพื่อนสนิท / คนรู้จกั สมาชิกในครอบครัว บุคคลท่ีท างานร่วมกนั 
จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

เพศ       
ชาย 36 21.2 102 60.0 32 18.8 
หญิง 43 20.8 124 59.9 40 19.3 

อายุ       
ไม่เกิน 35 ปี 45 34.9 56 43.4 28 21.7 
36 – 45 ปี 10 169.9 32 54.2 17 28.8 
46 – 55 ปี 20 26.7 43 57.3 12 16.0 
56-60 ปี 2 5.1 26 66.7 11 28.2 
มากกวา่ 61 ปี 2 2.7 69 92.0 4 5.3 

การศึกษา       
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 11 7.9 123 87.9 6 4.3 
มธัยมศึกษา/ปวช. 24 27.3 47 53.4 17 19.3 
อนุปริญญา/ปวส. 16 29.6 24 44.4 14 25.9 
ปริญญาตรี 25 30.1 24 28.9 34 41.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3 25.0 8 66.7 1 8.3 

อาชีพ       
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

18 26.5 16 23.5 34 50.0 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

6 33.3 4 22.2 8 44.4 

ธุรกิจส่วนตวั 12 20.7 34 58.6 12 20.7 
รับจา้ง 23 24.0 61 63.5 12 12.5 
นกัเรียน / นกัศึกษา 5 13.2 33 86.8 0 0 
เกษตรกร 13 15.9 63 76.8 6 7.3 
อ่ืน ๆ 2 11.8 15 88.2 0 0 
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ตารางท่ี 4.22   (ต่อ) 
 

 
 จากตารางท่ี 4.22  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารท่ีลกัษณะปัจจยั

ส่วนบุคคลต่างกนักบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ โดยแยกแต่ละปัจจยัดงัน้ี  
  ปัจจัยด้านเพศ  พบว่า  บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตัดสินใจของเพศชายส่วนใหญ่ 
สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 60  รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 21.2 และ
บุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 18.8  บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจของ เพศหญิงส่วน
ใหญ่ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 59.9  รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 20.8  
และบุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 19.3 
 ปัจจยัดา้นอายุ  พบว่า กลุ่มอายุไม่เกิน 35 ปี บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ ส่วน
ใหญ่ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 43.4  รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 34.9  
และบุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 21.7  อายุ 36-45 ส่วนใหญ่ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็น
ร้อยละ 54.2  รองลงมา บุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 28.8  และเพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็น
ร้อยละ 16.9  อาย ุ46-55  ส่วนใหญ่ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 57.3 รองลงมา เพื่อนสนิท/
คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 26.7  และบุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 16 อายุ 50-60  ส่วนใหญ่ 
สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 66.7 รองลงมา บุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 28.2   
และเพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 5.1  อายุมากกว่า 61 ปี  ส่วนใหญ่ สมาชิกในครอบครัว คิด
เป็นร้อยละ 92.0  รองลงมา บุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 5.3  และเพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิด
เป็นร้อยละ 2.7   

ปัจจยัส่วนบุคคล 
เพื่อนสนิท / คนรู้จกั สมาชิกในครอบครัว บุคคลท่ีท างานร่วมกนั 
จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

รายได้       
ต ่ากวา่ 10,000  บาท 29 14.8 153 78.1 14 7.1 
10,001 – 20,000 บาท 30 33.0 33 36.3 28 30.8 
20,001 – 30,000 บาท 16 24.6 25 38.5 24 36.9 
30,001 – 40,000 บาท 1 6.7 11 73.3 3 20.0 
40,001 – 50,000 บาท 3 33.3 4 44.4 2 22.2 
มากกวา่  50,001  บาท 0 0 0 0 1 100 
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 ปัจจยัดา้นการศึกษา  พบวา่  กลุ่มท่ีการศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษา บุคคลท่ีมีส่วนร่วมใน
การตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 87.9  รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั 
คิดเป็นร้อยละ 7.9  และบุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 4.3 การศึกษามธัยมศึกษา/ ปวช. 
บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 53.4 รองลงมา 
เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 27.3 และบุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 19.3 อนุปริญญา/ 
ปวส. บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 44.4  
รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 29.6  และบุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 25.9  
การศึกษาปริญญาตรี บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ บุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิด
เป็นร้อยละ 41 รองลงมาเพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 30.1 สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 
28.9  และ การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ สมาชิกใน
ครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 66.7  รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 25และบุคคลท่ีท างาน
ร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 8.3 
 ปัจจยัด้านอาชีพ  พบว่า  อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ บุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 50   รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิด
เป็นร้อยละ 26.5  สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 23.5  อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน บุคคลท่ีมี
ส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ บุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 44.4 รองลงมา เพื่อน
สนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 33.3  และ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 22.2  อาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 58.6  
รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั และบุคคลท่ีท างานร่วมกนั  คิดเป็นร้อยละ 20.7  อาชีพรับจา้ง บุคคล
ท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 63.5  รองลงมา เพื่อน
สนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 24.0 และบุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 12.5 นกัเรียน/นกัศึกษา 
บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 86.8 รองลงมา 
เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 13.2  อาชีพเกษตรกร บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มาก
ท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 76.8  รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 15.9  
และบุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 7.3 ส่วนอาชีพอ่ืน ๆบุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
มากท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 88.2 รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 
11.8   
 ปัจจยัดา้นรายได ้ พบวา่ กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 78.1 รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิด
เป็นร้อยละ 14.8  และบุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 7.1รายได ้10,001-20,000 บาท  บุคคลท่ี
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มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 36.3  รองลงมา เพื่อน
สนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 33  และบุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 30.8 รายได ้20,001-
30,000 บาท  บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 
38.5  รองลงมา บุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 36.9  และเพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 
24.6   รายได ้30,001-40,000 บาท บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ สมาชิกในครอบ- 
ครัว คิดเป็นร้อยละ 73.3 รองลงมา บุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 20.0 และเพื่อนสนิท/คน
รู้จกั คิดเป็นร้อยละ 6.7 รายได ้40,001-50,000 บาท  บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ 
สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 44.4  รองลงมา เพื่อนสนิท/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 33.3  และ
บุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 22.2  รายไดม้ากกวา่ 50,001 บาท  บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจ มากท่ีสุดคือ บุคคลท่ีท างานร่วมกนั คิดเป็นร้อยละ 100
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ตารางท่ี 4.23   แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนักบัการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
โทรทศัน ์ วทิย ุ

หนงัสือพิมพ ์/ 
นิตยสาร 

แผน่พบัของ
ธนาคาร 

บุคคล / พนกังาน อินเตอร์เน็ต 
โปสเตอร์ของ
ธนาคาร 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 
เพศ               

ชาย 65 38.2 9 5.3 13 7.6 16 9.4 57 33.5 6 3.5 4 2.4 
หญิง 73 35.3 12 5.8 10 4.8 7 3.4 89 43.0 9 4.3 7 3.4 

อายุ               
ไม่เกิน 35 ปี 33 25.6 1 0.8 5 3.9 10 7.8 69 53.5 6 4.7 5 3.9 
36 – 45 ปี 18 30.5 4 6.8 11 18.6 3 5.1 17 28.8 3 5.1 11 5.1 
46 – 55 ปี 24 32.0 0 0 2 2.7 7 9.3 37 49.3 2 2.7 3 4.0 
56-60 ปี 18 46.2 3 7.7 2 5.1 3 7.7 10 25.6 3 7.7 0 0 
มากกวา่ 61 ปี 45 60.0 13 17.3 3 4.0 0 0 13 17.3 1 1.3 0 0 
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ตารางท่ี 4.23  (ต่อ) 

 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
โทรทศัน์ วิทย ุ

หนงัสือพิมพ ์/ 
นิตยสาร 

แผน่พบัของธนาคาร บุคคล / พนกังาน อินเตอร์เน็ต โปสเตอร์ของธนาคาร 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 

การศึกษา               
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 72 51.4 18 12.9 7 5.0 0 0 41 29.3 0 0 2 1.4 

มธัยมศึกษา/ปวช. 38 43.2 3 3.4 6 6.8 6 6.8 32 36.4 3 3.4 0 0 
อนุปริญญา/ปวส. 8 14.8 0 0 5 9.3 5 9.3 31 57.4 2 3.7 3 5.6 
ปริญญาตรี 16 19.3 0 0 4 4.8 11 13.3 37 44.6 9 10.8 6 7.2 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4 33.3 0 0 1 8.3 1 8.3 5 41.7 1 8.3 0 0 
อาชีพ               

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 12 17.6 0 0 5 7.4 12 17.6 30 44.1 7 10.3 2 2.9 

พนกังานบริษทัเอกชน 1 5.6 0 0 2 11.1 3 16.7 11 61.1 1 5.6 0 0 
ธุรกิจส่วนตวั 22 37.9 3 5.2 5 8.6 5 8.6 19 32.8 0 0 4 6.9 
รับจา้ง 44 45.8 8 8.3 8 8.3 2 2.1 28 29.2 4 4.2 2 2.1 

นกัเรียน / นกัศึกษา 11 28.9 0 0 0 0 0 0 24 63.2 2 5.3 1 2.6 
เกษตรกร 43 52.4 9 11.0 2 2.4 1 1.2 24 29.3 1 1.2 2 2.4 
อ่ืน ๆ 5 29.4 1 5.9 1 5.9 0 0 10 58.8 0 0 0 0 
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 67 
ตารางท่ี 4.23  (ต่อ) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
โทรทศัน ์ วทิย ุ

หนงัสือพิมพ ์/ 
นิตยสาร 

แผน่พบัของ
ธนาคาร 

บุคคล / พนกังาน อินเตอร์เน็ต 
โปสเตอร์ของ
ธนาคาร 

จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % จ านวน % 
รายได้               

ต ่ากวา่ 10,000  บาท 84 42.9 17 8.7 4 2.0 1 0.5 81 41.3 3 1.5 6 3.1 
10,001 – 20,000 บาท 24 26.4 3 3.3 10 11.0 9 9.9 39 42.9 4 4.4 2 2.2 
20,001 – 30,000 บาท 22 33.8 1 1.1 6 9.2 7 10.8 18 27.7 8 12.3 3 4.6 
30,001 – 40,000 บาท 7 46.7 0 0 2 13.3 2 13.3 4 26.7 0 0 0 0 
40,001 – 50,000 บาท 1 11.1 0 0 1 11.1 3 33.3 4 44.4 0 0 0 0 
มากกวา่ 50,001  บาท 0 0 0 0 1 100.0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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จากตารางท่ี 4.23  ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารท่ีลกัษณะปัจจยั
ส่วนบุคคลต่างกนักบัการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร โดยแยกแต่ละปัจจยัดงัน้ี  

ปัจจยัดา้นเพศ  พบวา่  เพศชายไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก โทรทศัน์มากท่ีสุด คิดเป็นร้อย
ละ38.2  รองลงมา บุคคล/พนกังาน คิดเป็นร้อยละ 33.5   เพศหญิงไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก บุคคล/
พนกังาน มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 43 รองลงมา โทรทศัน์คิดเป็นร้อยละ 35.3   

ปัจจยัดา้นอาย ุ พบวา่   กลุ่มอายไุม่เกิน 35 ปี ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก บุคคล/พนกังาน
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 53.5  รองลงมา โทรทศัน์ คิดเป็นร้อยละ 25.6 อายุ 36 -45 ได้รับขอ้มูล
ข่าวสารจาก โทรทศัน์มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ30.5  รองลงมา บุคคล/พนกังาน คิดเป็นร้อยละ 28.8    

อายุ 46-55  ได้รับขอ้มูลข่าวสารจาก บุคคล/พนักงานมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ49.3  
รองลงมา โทรทศัน์คิดเป็นร้อยละ 32   อายุ 50-60  ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก โทรทศัน์มากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ46.2  รองลงมา บุคคล/พนักงาน คิดเป็นร้อยละ 25.6 อายุมากกว่า 61 ปี ได้รับขอ้มูล
ข่าวสารจาก โทรทศัน์มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 60  รองลงมา บุคคล/พนกังาน คิดเป็นร้อยละ 17.3  

ปัจจยัดา้นการศึกษา  พบวา่  กลุ่มท่ีการศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษา ไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร
จาก โทรทศัน์มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ51.4 รองลงมา บุคคล/พนกังาน คิดเป็นร้อยละ 29.3 การศึกษา
มธัยมศึกษา/ ปวช. ได้รับข้อมูลข่าวสารจาก โทรทศัน์มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 43.2 รองลงมา 
บุคคล/พนกังาน คิดเป็นร้อยละ 36.4  อนุปริญญา/ ปวส. ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก บุคคล/พนกังาน 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 57.4 รองลงมา โทรทศัน์คิดเป็นร้อยละ  14.8 การศึกษาปริญญาตรี ไดรั้บ
ขอ้มูลข่าวสารจาก บุคคล/พนกังาน มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 44.6 รองลงมา โทรทศัน์  คิดเป็นร้อย
ละ  19.3 การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี  ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก บุคคล/พนกังานมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ  41.7  รองลงมาโทรทศัน์ คิดเป็นร้อยละ 33.3    
 ปัจจยัดา้นอาชีพ  พบวา่  อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก บุคคล/
พนกังาน มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 44.1 รองลงมา โทรทศัน์และแผน่พบัของธนาคาร คิดเป็นร้อยละ  
17.6 อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก บุคคล/พนกังาน มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อย
ละ 61.1 รองลงมา แผ่นพบัของธนาคาร  คิดเป็นร้อยละ 16.7 อาชีพธุรกิจส่วนตวั ได้รับขอ้มูล
ข่าวสารจาก โทรทศัน์มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 37.9 รองลงมา บุคคล/พนกังาน คิดเป็นร้อยละ32.8  
อาชีพรับจา้ง ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก โทรทศัน์มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมา บุคคล/
พนกังาน  คิดเป็นร้อยละ  29.2 นกัเรียน/นกัศึกษา ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก บุคคล/พนกังาน  มาก
ท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 63.2 รองลงมา โทรทศัน์ คิดเป็นร้อยละ 28.9 อาชีพเกษตรกร ได้รับขอ้มูล
ข่าวสารจาก โทรทศัน์มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 52.4 รองลงมา บุคคล/พนกังาน คิดเป็นร้อยละ 29.3   
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ส่วนอาชีพอ่ืน ๆ นกัศึกษา ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก บุคคล/พนกังาน  มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 58.8    
รองลงมา โทรทศัน์ คิดเป็นร้อยละ  29.4    
 ปัจจยัดา้นรายได ้ พบว่า กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก 
โทรทศัน์มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 42.9 รองลงมา บุคคล/พนักงาน คิดเป็นร้อยละ 41.3 รายได ้
10,001-20,000 บาท ได้รับข้อมูลข่าวสารจาก บุคคล/พนักงาน มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 42.9    
รองลงมา โทรทศัน์ คิดเป็นร้อยละ 26.4 รายได้ 20,001-30,000 บาท  ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก 
โทรทศัน์มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 33.8 รองลงมา บุคคล/พนักงาน คิดเป็นร้อยละ  27.7 รายได ้
30,001-40,000 บาท ได้รับขอ้มูลข่าวสารจาก โทรทศัน์มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 46.7 รองลงมา 
บุคคล/พนกังาน  คิดเป็นร้อยละ  26.7 รายได ้40,001-50,000 บาท  ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจาก บุคคล/
พนกังาน  มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 44.4 รองลงมา โทรทศัน์และหนงัสือพิมพ/์นิตยสาร  คิดเป็น
ร้อยละ  11.1 รายไดม้ากกวา่ 50,001 บาท ไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร 
จาก แผน่พบัของธนาคาร มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 100     
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บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง “พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
ตากใบ” โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงใชข้นาดตวัอย่างจ านวน 
377 ชุด โดยก าหนดวิธีการเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ ในบทน้ีกล่าวถึง สรุปผลการวิจยั  อภิปรายผล 
และขอ้เสนอแนะ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 

1. สรุปการวจิัย 
 

1.1 วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1.1.1 เพื่อศึกษาลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
1.1.2 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาตากใบ 
1.1.3  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้

บริการ 
 1.2  วธีิการด าเนินการวจัิย 
   การศึกษาคร้ังน้ีใชป้ระชากรท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขาตากใบ จงัหวดั
นราธิวาส จ านวน 18,975 คน โดยค านวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Robert V. Krejcie แห่ง
มหาวิทยาลยั Minisota และ Earyle W. Morgan แห่งมหาวิทยาลยั Texas  ก าหนดให้สัดส่วนของ
ลกัษณะท่ีสนใจในประชากรเท่ากบั 0.5 ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5%  และระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 377 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป ใช้ค่าสถิติเชิงพรรณนา เช่น ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย   
และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 1.3   ผลการวจัิย 

  1.3.1  ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
            กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 54.9  มีอายใุนช่วง 26-35 ปี ร้อย
ละ 21.5  ระดบัการศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษา ร้อยละ 37.1  มีอาชีพรับจา้ง ร้อยละ 25.5  รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท ร้อยละ 52 
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  1.3.2  พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาตากใบ  
          พบวา่  วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการเพื่อการออมเงิน ร้อยละ 56.3โดยผลิตภณัฑ์
ท่ีเลือกใช้เป็นประจ าคือเงินฝากเผื่อเรียก ร้อยละ 39.4 เหตุผลท่ีกลุ่มตวัอย่างเลือกใช้บริการของ
ธนาคารออมสินสาขาตากใบ เพราะใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน มีความสะดวกในการติดต่อท าธุรกรรม 
ร้อยละ 58.9  ใชบ้ริการเดือนละ 1-2  ร้อยละ 82.8 ส่วนใหญ่จะใชบ้ริการในวนัจนัทร์  ร้อยละ 28.4   
ช่วงเวลา 8.30-10.00 น. ร้อยละ 43.5 จ  านวนเงินท่ีใชท้  าธุรกรรมแต่ละคร้ังต ่ากวา่ 10,000 บาท ร้อย
ละ 73.2  บุคคลท่ีแนะน าให้ใชบ้ริการคือสมาชิกในครอบครัว ร้อยละ 59.9  ส่วนขอ้มูลข่าวสารของ
ธนาคารท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดรั้บรู้มาจากกลุ่มบุคคลหรือพนกังาน ร้อยละ 38.7 
  1.3.3   ผลการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า

ธนาคารออมสิน สาขาตากใบ จังหวัดนราธิวาส 
          วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการ เพื่อการออมเงิน แยกแต่ละปัจจยั พบวา่ ปัจจยัดา้น
เพศหญิงเลือกใชบ้ริการมากกวา่เพศชาย ปัจจยัดา้นอายุกลุ่มอายุมากกวา่ 61 ปี เลือกใชบ้ริการออม
เงินมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นการศึกษา ระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. เลือกมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นอาชีพ กลุ่ม
นกัเรียน/นกัศึกษา  และสุดทา้ยปัจจยัดา้นรายได ้กลุ่มท่ีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท เลือกใชบ้ริการ
มากท่ีสุด 
   ผลิตภณัฑท่ี์ใชบ้ริการคือเงินฝากเผื่อเรียก  แยกแต่ละปัจจยั พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ 
คือ เพศหญิงใชบ้ริการมากกวา่เพศชาย  ปัจจยัดา้นอายุ  กลุ่มอายุ มากกวา่ 61 ปี เลือกใชม้ากท่ีสุด  
ปัจจยัดา้นการศึกษา ระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. เลือกมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นอาชีพ กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ เช่น
ประมง รับจา้ง เลือกใชม้ากท่ีสุด  ส่วนปัจจยัดา้นรายได ้ กลุ่มท่ีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท เลือกใช้
บริการมากท่ีสุด 
  เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการเพราะใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน มีความสะดวกในการติดต่อ
ท าธุรกรรม  แยกแต่ละปัจจยั พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ  เพศหญิงมากกวา่เพศชาย  ปัจจยัดา้นอายุ กลุ่ม
อายมุากกวา่ 61 ปี เลือกมากท่ีสุด  ปัจจยัดา้นการศึกษา  สูงกวา่ปริญญาตรี เลือกมากท่ีสุด  ปัจจยัดา้น
อาชีพ กลุ่มนกัเรียน/นกัศึกษา  ปัจจยัดา้นรายได ้กลุ่มท่ีรายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท เลือกใชบ้ริการ
มากท่ีสุด 
  ความถ่ีในการบริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการ  1-2 คร้ัง ต่อเดือน  แยกแต่
ละปัจจยั พบว่า  ปัจจยัดา้นเพศ เพศหญิงมากกว่าเพศชาย  ปัจจยัดา้นอายุ กลุ่มอายุมากกว่า 61 ปี 
เลือกมากท่ีสุด  ปัจจยัดา้นการศึกษา  การศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษา  เลือกมากท่ีสุด  ปัจจยัดา้นอาชีพ 
กลุ่มนกัเรียน/นกัศึกษา  ปัจจยัดา้นรายได ้กลุ่มท่ีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท เลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
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  วนัท่ีใชบ้ริการ  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการวนัจนัทร์ แยกแต่ละปัจจยั พบวา่ 
ปัจจยัดา้นเพศ เพศหญิงมากกวา่เพศชาย  ปัจจยัดา้นอาย ุกลุ่มอาย ุ46-55 ปี เลือกมากท่ีสุด  ปัจจยัดา้น
การศึกษา  สูงกวา่ปริญญาตรี  เลือกมากท่ีสุด  ปัจจยัดา้นอาชีพ อาชีพอ่ืนๆ เช่น ประมง ปัจจยัดา้น
รายได ้กลุ่มท่ีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท เลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
  ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ช่วงเวลา 8.30-10.00 น. แยกแต่ละปัจจยั พบวา่ 
ปัจจยัด้านเพศ  เพศหญิงมากกว่าเพศชาย ปัจจยัดา้นอายุ กลุ่มอายุมากกว่า 61 ปี เลือกมากท่ีสุด  
ปัจจยัดา้นการศึกษา  การศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษา  เลือกมากท่ีสุด  ปัจจยัดา้นอาชีพ กลุ่มนกัเรียน/
นกัศึกษา   ปัจจยัดา้นรายได ้กลุ่มท่ีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท เลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
  บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกสมาชิกใน
ครอบครัวแยกแต่ละปัจจยั พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ  เพศชาย มากกวา่เพศหญิง  ปัจจยัดา้นอายุ กลุ่มอาย ุ
ไม่เกิน 35 ปี  เลือกมากท่ีสุด  ปัจจยัดา้นการศึกษา  อนุปริญญา/ปวส. เลือกมากท่ีสุด ปัจจยัดา้น
อาชีพ กลุ่มนกัเรียน/นกัศึกษา  ปัจจยัดา้นรายได ้กลุ่มท่ีรายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท เลือกใชบ้ริการ
มากท่ีสุด 
  การไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากบุคคล/
พนกังาน แยกแต่ละปัจจยั  พบว่า  ปัจจยัดา้นเพศ  เพศหญิง มากกว่า เพศชาย ปัจจยัดา้นอายุ กลุ่ม
อายมุากกวา่ 61 ปี เลือกมากท่ีสุด  ปัจจยัดา้นการศึกษา  การศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษา  เลือกมากท่ีสุด  
ปัจจยัดา้นอาชีพ กลุ่มนกัเรียน/นกัศึกษา   ปัจจยัดา้นรายได ้ 40,001 – 50,000 บาท  เลือกใชม้ากท่ีสุด 
 

2. อภิปรายผล 

 
 พฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน เหตุผลส าคญัท่ีเลือกใช้บริการ
เน่ืองจากอยูใ่กลบ้า้นหรือท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ เลือกใชบ้ริการในวนัจนัทร์ ช่วงเวลา 8.30-
10.00 น.   ความถ่ีในการใช้บริการ 1-2 คร้ังต่อเดือน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ องัคณา อน้มณี 
(2550 : บทคดัยอ่)  ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน ส านกัพหลโยธิน 
เหตุผลท่ีผูบ้ริโภคเลือกใช้บริการเน่ืองจากใกล้บา้น/ท่ีท างาน ท าให้มีความสะดวกในการติดต่อ
ธุรกรรม  เน่ืองจากรูปแบบการด าเนินชีวติท่ีเปล่ียนไปของผูบ้ริโภคในพื้นท่ี ท่ีตอ้งการความสะดวก
และความปลอดภยัในชีวติมากข้ึน จึงพยายามออกจากบา้นให้นอ้ยคร้ังท่ีสุด  ประกอบกบัปัจจุบนัมี
เทคโนโลยีท่ีเข้ามาช่วยอ านวยความสะดวก เช่น  สามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต หรือผา่นระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี   วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการเพื่อออมเงิน  เป็นเงินฝาก
เผือ่เรียก จ านวนเงินท่ีใชท้  าธุรกรรมแต่ละคร้ังต ่ากวา่ 10,000 บาท   เพราะบุคคลตอ้งการความมัน่คง
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ในชีวติ สอดคลอ้งกบัทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์ เม่ือบุคคลสามารถตอบสนองความตอ้งการ
พื้นฐานได้แล้ว ก็ย่อมต้องการความมั่นคงในชีวิตเป็นล าดับขั้น แต่ทั้ งน้ีต้องข้ึนอยู่กับสภาพ
เศรษฐกิจของแต่ละคนดว้ยเป็นไปตามกฎผลท่ีไดรั้บ เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บผลตอบแทนท่ีตอ้งการ เม่ือ
กระท าในส่ิงท่ีก าหนดก็จะไดรั้บผลประโยชน์ท่ีควรจะเป็น ลูกคา้ออมเงินแลว้สามารถมีเงินเก็บเป็น
กอ้นเพื่อใชเ้ม่ือเกิดเหตุการณ์จ าเป็น  เงินฝากประเภทเผือ่เรียกเป็นเงินฝากท่ีสามารถฝากถอนไดต้าม
สะดวกไม่มีขอ้ผกูมดัใด ๆ สามารถฝากไดต้ั้งแต่ 1 บาทข้ึน เป็นเงินฝากท่ี อ านวยความสะดวกให้กบั
ลูกคา้ จึงเป็นท่ีนิยมของลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่ฝากเงินไวเ้ผื่อคราวจ าเป็นไม่ได้ตอ้งการ
ผลตอบแทนหรือดอกเบ้ีย เพียงแต่ให้สามารถท่ีจะถอนใชไ้ดส้ะดวก ไม่มีระเบียบยุง่ยาก  บุคคลท่ีมี
ส่วนร่วมในการตดัสินใจใช้บริการคือสมาชิกในครอบครัว สถาบนัครอบครัวถือเป็นปัจจยัทาง
สังคมท่ีมีความส าคญัท่ีสุดและมีอิทธิพลท่ีสุดในกลุ่มอา้งอิงปฐมภูมิ ซ่ึงครอบครัวจะปลูกฝังอบรม
นิสัย ทศัคติ ต่าง ๆ แก่บุคคล รวมถึงจะเป็นตวัอยา่งในด าเนินชีวิตดว้ย  แหล่งขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บมา
จากบุคคล/พนกังาน ถึงเป็นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ เม่ือพอใจในบริการจะมีการบอกต่อไปถึงบุคคล
ใกล้ชิดด้วยกลายขอ้มูลยอ้นกลบัในการตดัสินใจซ้ือคร้ังต่อไปของลูกคา้คนต่อไปด้วย ส่วนการ
ได้รับข้อมูลจากพนักงานเป็นการส่ือสารสองทางท่ีลูกค้าสามารถซักถามข้อสงสัยได้ทนัที ไม่
เสียเวลาในการรอค าตอบ รวมถึงสามารถแลกเปล่ียนมุมมองหรือขอ้เสนอแนะท่ีลูกคา้ตอ้งการให้
ธนาคารปรับปรุงแกไ้ข  
  

3. ข้อเสนอแนะ 
 

ผลการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวจิยัดงัน้ี 
3.1   ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย  จากการอภิปรายผลท าให้ทราบถึงขอ้มูลเก่ียวลกัษณะ

ปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร  ซ่ึงท าใหส้ามารถระบุกลุ่มลูกคา้ได้
อย่างชดัเจน   สามารถท่ีจะก าหนดแผนการตลาด รวมถึงกลยุทธ์การตลาดท่ีสามารถตอบสนอง
กลุ่มเป้าหมายไดช้ดัเจนและครอบคลุม   รวมถึงน าขอ้มูลดงักล่าวไปปรับปรุงและพฒันารูปแบบ
การด าเนินกิจการใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคได ้  ผูว้ิจยัขอเสนอแนะในแต่ละดา้น ท่ีสาขา
ตากใบสามารถเป็นผูด้  าเนินการเองได ้

  ดา้นสถานท่ี ทางธนาคารอาจจะตอ้งมีการขยายพื้นท่ีในการให้บริการ หรือเพิ่ม
ช่องทางท่ีจะอ านวยความสะดวกในการใช้บริการของลูกคา้ อาจจะมีการตั้งศูนยบ์ริการย่อยตาม
สถานท่ี ท่ีลูกคา้เขา้ถึงไดง่้าย เช่น ศูนยร์าชการ   หรือพนกังานอาจจะตอ้งเขา้ไปให้บริการถึงพื้นท่ี มี
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การส่งเสริมการตลาดท่ีกระตุน้ให้ลูกคา้ใชซ้ื้อผลิตภณัฑ์ประเภทอ่ืน อยา่งเช่น กระตุน้ให้มีการออม
เงินในรูปของเงินฝากสลากออมสิน หรือเงินฝากสงเคราะห์ชีวติ ซ่ึงจะท าใหเ้ป็นลูกคา้ในระยะยาว 

 ดา้นวนัและเวลาท่ีให้บริการ จะเห็นวา่ในวนัจนัทร์ และช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น.  
จะมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก  ตอ้งมีการเพิ่มพนกังานให้บริการอีก 1 ช่อง หรืออาจจะ
ใหมี้พนกังานช่วยตรวจสอบความถูกตอ้งของการกรอกขอ้มูลก่อนเพื่อความรวดเร็ว  เน่ืองจากสาขา
ตากใบลูกคา้ส่วนใหญ่จะเป็นคนไทยมุสลิมท่ีมีภาษาใช้เฉพาะถ่ิน ไม่มีความช านาญในการใช้
ภาษาไทยเท่าท่ีควร  ถา้หากมีพนกังานเขา้ไปตรวจสอบความถูกตอ้งเบ้ืองตน้ จะช่วยลดเวลาในการ
ใหบ้ริการของพนกังานหนา้เคาเตอร์ 

 ดา้นการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร ส่วนใหญ่จะไดรั้บรู้จากบุคคลหรือพนกังานซ่ึงจะมี
ทั้ งในทางบวกและทางลบ แต่หากต้องการส่ือสารให้ลูกค้าเข้าใจชัดเจน ควรจะเพิ่มการ
ประชาสัมพนัธ์ในส่วนของแผ่นพบั โปสเตอร์ หรือวิทยุชุมชนท่ีสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดท้ัว่ถึง
และไดรั้บขอ้มูลท่ีชดัเจนถูกตอ้งมากกวา่  ส่วนพนกังานของธนาคารทุกคน อาจจะตอ้งมีให้ความรู้
เก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการท าตลาด สามารถใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ได ้

3.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 3.2.1  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความคิดของลูกคา้ในแต่ละกลุ่มของธนาคาร 

เช่นกลุ่มลูกคา้เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต หรือกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาเพื่อลงทุนในธุรกิจ ทั้งน้ีจะท าให้เห็น
ถึงพฤติกรรมของลูกคา้แต่ละกลุ่มชดัเจน และสามารถวางกลยทุธ์ใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้ 

 3.2.2  ควรมีการศึกษาภายในองคก์รท่ีท าให้สร้างความไดเ้ปรียบอยา่งย ัง่ยืน เช่น
การสร้างองคก์รใหก้ารเรียนรู้   

 3.2.3  ควรศึกษาถึงผลกระทบของเทคโนโลยีท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้ของ
ลูกคา้ธนาคารออมสิน  
 
 
 



 จ 

กติติกรรมประกาศ 
 
 

  การคน้ควา้อิสระเร่ือง “พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน  สาขา 
ตากใบ  จงัหวดันราธิวาส”  สัมฤทธ์ิผลไดจ้ากผูมี้พระคุณหลายท่านท่ีกรุณาช่วยเหลือดา้นขอ้มูล  
ขอ้เสนอแนะ  ใหค้  าปรึกษา  แนะน าความคิดเห็นและใหก้ าลงัใจรวมถึงก าลงัทรัพย ์
 ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณรองศาสตราจารยย์ทุธนา  ธรรมเจริญ  ท่ีกรุณาแนะน าการ
วเิคราะห์และสังเคราะห์ขอ้มูล  ท่ีไดจ้ากผลการศึกษา ท าใหภ้าคนิพนธ์ส าเร็จตามวตัถุประสงค ์
 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่านของสาขาวชิาวทิยาการจดัการ
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชท่ีไดถ่้ายทอดความรู้ใหแ้ก่ผูว้จิยัและขอขอบคุณเพื่อนร่วม
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต รุ่นท่ี 7 ทุกท่านท่ีใหค้วาม
ช่วยเหลือและเป็นก าลงัใจร่วมกนัตลอดมา 
 ขอขอบพระคุณผูบ้ริหารของธนาคาร  พี่ๆ  และนอ้งๆ  พนกังานทุกท่านท่ีไดใ้หค้วาม
ช่วยเหลือในการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม  ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีท าใหภ้าคนิพนธ์ส าเร็จลุล่วง 
 ทา้ยท่ีสุดน้ี  ขอขอบพระคุณพอ่  คุณแม่  ท่ีไดใ้หก้ าเนิดชีวติน้ีแก่ลูก  พร ่ าสอนใหลู้ก
ประพฤติตนเป็นคนดีของสังคมตลอดมา  และขอขอบคุณสามี  ท่ีใหก้ารสนบัสนุนและร่วมท า
กิจกรรมบางขั้นตอนในการวิจยัส าเร็จลุล่วง  ตลอดจนเป็นก าลงัใจท่ีส าคญัยิง่ใหก้บัผูว้จิยั 
 
 
  
  ทดัลดัดา  บวังาม    
  มีนาคม  2554 
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ฉตัยาพร  เสมอใจ (2550)  พฤติกรรมผู้บริโภค  กรุงเทพมหานคร  ซีเอด็ยเูคชัน่ 
ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2549)  การตลาดบริการ  พิมพค์ร้ังท่ี 7  กรุงเทพมหานคร  ซีเอด็ยเูคชัน่ 
ณิชชารีย ์ เกียรติเจริญวฒิุ  (2550)  "พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ในหา้งสรรพสินคา้

เดอะมอลล ์บางแค กรุงเทพมหานคร"  วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต      
สาขาวชิาวทิยาการจดัการ แขนงวชิาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต    
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

ยทุธ  ไกยวรรณ์ (2548)  สถิติวิจัยทางเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  กรุงเทพฯ  ศูนยส่ื์อเสริมกรุงเทพ 
   .  (2550)  การสร้างเคร่ืองมือวิจัย   กรุงเทพมหานคร  ศูนยส่ื์อเสริมกรุงเทพ 
   . (2550) วิเคราะห์ข้อมลูวิจัย 1   กรุงเทพมหานคร  ศูนยส่ื์อเสริมกรุงเทพ 
วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2549)  การตลาดธุรกิจบริการ  กรุงเทพมหานคร  ซีเอด็ยเูคชัน่ 
วชิญาดา  เมืองพิล  (2551)  "พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา"  
วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  บริหารธุรกิจ  บณัฑิตวทิยาลยั  
มหาวทิยาลยัราชภฎัพระนครศรีอยธุยา   

ศิริชยั  พงษว์ชิยั (2551)  การวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิติด้วยคอมพิวเตอร์  พิมพค์ร้ังท่ี 19  กรุงเทพฯ  
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

สุปัญญา  ไชยชาญ (2543)  หลักการตลาด  2  กรุงเทพมหานคร  พี.เอ.ลิฟวิง่ 
สกาวรัตน์  ลลิตจรูญ   (2548)  "พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  กรณีศึกษาธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)  ในเขตจงัหวดัอุบลราชธานี"   วทิยานิพนธ์ปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  การจดัการทัว่ไป  บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัราชภฎั
อุบลราชธานี 
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องัคณา  อนัมณี  (2550)  "พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน  ส านกัพหลโยธิน"  

วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  สาขาการจดัการทัว่ไป  บณัฑิตวทิยาลยั  
มหาวทิยาลยัราชภฎัพระนคร 

http://www.gsb.or.th/about/index.php  สืบคน้เม่ือวนัท่ี 12 ธนัวาคม  2553 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.gsb.or.th/about/index.php%20%20สืบค้น
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แบบสอบถามชุดที ่…………….. 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในธนาคารออมสิน สาขาตากใบ จ. นราธิวาส  

 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการท าการค้นควา้อิสระ (Independent Study) หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ภาควชิาวทิยาการจดัการ สาขาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

โปรดตอบแบบสอบถามชุดน้ีทุกขอ้ตามสภาพท่ีเป็นจริง ซ่ึงค าตอบทุกข้อของท่านจะถือเป็น
ความลบัและจะใชข้อ้มูลเฉพาะในการวิจยัคร้ังน้ีเท่านั้น ซ่ึงผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะไดรั้บความร่วมมือ
จากท่านดว้ยดี ขอขอบพระคุณส าหรับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 

 
 
 

นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
   สาขาบริหารธุรกิจ  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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แบบสอบถามชุดที ่ ...... /390  
 

แบบสอบถาม 
 

 พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในธนาคารออมสิน สาขาตากใบ จ. นราธิวาส  
 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามมีทั้งหมด 2 ส่วน 
  ส่วนที ่1    เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนที ่2    เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ของ 
       ธนาคารออมสิน สาขาตากใบ จ. นราธิวาส 
   
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

     กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ท่ีตรงกบัมูลส่วนตวัของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ 
 (  ) 1.  ชาย    (  ) 2.  หญิง 
2. อาย ุ
 ( )1. ต ่ากวา่ 25 ปี   ( ) 2. 26 – 35 ปี  ( ) 3. 36 – 45 ปี 
 ( )4.  46 – 55 ปี   ( ) 5. 56-60 ปี  ( ) 6. มากกวา่ 61 ปี 
3. ระดบัการศึกษา 
 ( )1. ประถมศึกษา   ( ) 2. มธัยมศึกษา ( )3.  อนุปริญา ปวช. ปวส. 
 ( )4. ปริญญาตรี  ( ) 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  
4. อาชีพ 
 ( )1.  ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ   ( )2. พนกังานบริษทั / หา้งร้านเอกชน 
 ( )3.  ธุรกิจส่วนตวั    ( )4.  รับจา้ง 
 ( ) 5. นกัเรียน / นกัศึกษา  ( )6.  เกษตรกร 

( ) 7.      อ่ืน ๆ โปรดระบุ …………… 
5. รายไดต่้อเดือน 
 ( )1.  ต ่ากวา่ 10,000 บาท   ( )2.  10,001 – 20,000 บาท 
 ( )3.  20,001 – 30,000 บาท   ( )4.  30,001 – 40,000 บาท 
 ( )5.  40,001 – 50,000 บาท   ( )6.  มากกวา่ 50,001 บาท ข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าของธนาคารออมสิน สาขาตากใบ จ.นราธิวาส 
 

1.  เหตุผลส าคญัท่ีสุดท่ีใชบ้ริการ 
  (  ) 1.    สถานท่ีกวา้งขวาง มีท่ีจอดรถสะดวก     

(  ) 2.    พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดีและเป็นกนัเอง 
 (  ) 3.    มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ  

(  ) 4.    อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ 
 (  ) 5.    มีประเภทผลิตภณัฑ์และบริการท่ีหลากหลาย 
2. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ  ธนาคารออมสิน สาขาตากใบ   ( ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ ) 
 (  )1.  ออมเงิน    (  )2.  ลงทุนในธุรกิจ 
 (  )3.  บญัชีเงินเดือน   (  )4.  ช าระเงินกู ้
 (  )5.  ซ้ือความคุม้ครองชีวติ/ทรัพยสิ์น (  )6.  ปลูกสร้างท่ีอยูอ่าศยั 
 (  )7. ช าระสินคา้/ค่าสาธารณูปโภค (  )8. ท าธุรกรรมเงินตราต่างประเทศ 
 (  )9. อ่ืน ๆ โปรดระบุ ……………. 
3.  ประเภทผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีใชเ้ป็นประจ า 
 (  ) 1.    เงินฝากเผือ่เรียก      (  ) 2.    เงินฝากประจ า 
 (  ) 3.    เงินกระแสรายวนั    (  ) 4.    เงินฝากสลากออมสิน 
 (  ) 5.    เงินฝากสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัว (  ) 6.    สินเช่ือ 

(  )7.    ช าระค่าสินคา้ บริการต่าง ๆ  
4. ความถ่ีในการมาใชบ้ริการต่อเดือน    
 (  )1.  1 –2 คร้ัง    (  ) 2. 3 – 5 คร้ัง 
 (  )3. 6 – 10 คร้ัง    (  ) 4. มากกวา่ 10 คร้ัง 
5. ระยะเวลาท่ีท่านใชบ้ริการกบัธนาคาร 
 (  )1.  นอ้ยกวา่ 1 ปี    (  )2.     1– 5 ปี     
 (  )3.  6– 10 ปี    (  )4.     10 ปีข้ึนไป 
6.  ช่วงเวลาท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ า 
 (  ) 1.  8.30 น. – 10.00 น.   (  )2.  10.01 น. – 12.00 น. 
 (  ) 3.  12.01 น. – 14.00 น.   (  )4. 14.01 น. – 15.30 น. 
7. จ านวนเงินท่ีใชใ้นการท าธุรกรรมแต่ละคร้ัง  
 (  )1.  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท   (  )2.  10,001 – 50,000 บาท 
 (  )3. 50,001 – 100,000 บาท   (  )4. มากกวา่ 100,000 บาท 
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8. ปกติท่านมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาตากใบ ในวนัใดบ่อยท่ีสุด                 
 (  )1. วนัจนัทร์    (  )2.  วนัองัคาร    

(  )3.  วนัพุธ    (  )4. วนัพฤหสับดี 
 (  )5.  วนัศุกร์    (  )6. อ่ืน ๆ โปรดระบุ .................... 
9.  บุคคลใดเป็นผูแ้นะน าให้ท่านใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาตากใบ  (เลือกเพียง 1 ขอ้ ) 
 (  )1. เพื่อนสนิท / คนรู้จกั           (  )2.     สมาชิกในครอบครัว ( พอ่ แม่ ญาติพี่นอ้ง )  
 (  )3. บุคคลท่ีท างานร่วมกนั  (  )4.     อ่ืน ๆ ระบุ …......................... 
10.  ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัธนาคารออมสิน สาขาตากใบ ( เลือกเพียง  1  ขอ้  ) 

(  )1.  โทรทศัน์   (  )2.  วทิย ุ
 (  )3.   หนงัสือพิมพ ์/ นิตยสาร  (  )4.  แผน่พบัของธนาคาร 

 (  )5.  บุคคล / พนกังาน  (  )6.  อินเตอร์เน็ต 
  (  )7.   โปสเตอร์ของธนาคาร  (  )8. อ่ืน ๆ โปรดระบุ ……………. 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ  นางสาวทดัลดัดา  ไชยโป 
วนั เดือน ปี เกดิ  7  กรกฎาคม  2525 
สถานทีเ่กดิ  โรงพยาบาลนราธิวาส จงัหวดันราธิวาส 
ประวตัิการศึกษา  ปริญญาตรีบญัชีบณัฑิต 
  มหาวทิยาลยัวลยัลกัษณ์  พ.ศ. 2548 
สถานทีท่ างาน  ธนาคารออมสินสาขาตากใบ  อ าเภอตากใบ  จงัหวดันราธิวาส 
ต าแหน่ง  พนกังานปฏิบติัการ 4 


