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บทสรุป 
  
 จากปัญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจชว่งปี 2540-2541 สถาบนัการเงินมีความอ่อนแอ จงึ
ท าให้รัฐต้องเข้าแทรกแซง โดยการควบรวมกิจการ และหาผู้ ร่วมทนุใหม ่ เน่ืองจากการช าระหนี ้
ของสถาบนัการเงินลดลง  ธนาคารพาณิชย์ต้องมีการปรับโครงสร้าง ในเร่ืองของเงินทนุ และ
รูปแบบการบริหารงาน  เพ่ือแขง่ขนักบัธนาคารตา่งชาติท่ีเข้ามา 
                     หลงัจากวิกฤตดงักลา่ว หนึง่ในชอ่งทางการให้บริการของธนาคารพาณิชย์คือ สาขา
ของธนาคาร  มีการลดจ านวนการเปิดสาขาเตม็รูปแบบ  และได้มีการเปิดสาขายอ่ยมากขึน้ เพ่ือ
เป็นการลดต้นทนุในการด าเนินงาน โดยใช้เทคโนโลยีให้มีบทบาทมากย่ิงขึน้ เชน่ E-banking  การ
เพิ่มจ านวนตู้เอทีเอ็ม ในระยะตอ่มาธนาคารพาณิชย์เปล่ียนรูปแบบจากธนาคารดัง้เดิม
(Traditional Bank) มาเป็นธนาคารรูปแบบใหม่ (Modern Bank) มีการปรับตวัโดยให้ลกูค้าเป็น
ศนูย์กลาง (Customer Centric) เพ่ือเข้าถึงวิถีชีวิต(Life style) โดยการเปิดธนาคารใน
ห้างสรรพสินค้า ซึง่ธนาคารท่ีเป็นผู้น าของการเปล่ียนแปลง คือ ธนาคารเอเชีย  ลกัษณะการ
ให้บริการของสาขาในห้างสรรพสินค้านัน้ เปิดตลอด 7 วนัไมมี่วนัหยดุ และขยายเวลาท าการ ถึง 
20.00 น. รูปแบบของสาขา ตกแตง่ภายในส่ือถึงความทนัสมยั ใช้สีสนัสดใส  จ านวนพนกังาน
เพียง 4-5 คนขึน้อยูก่บัขนาดของสาขานัน้ๆ  ใช้เคร่ืองมืออปุกรณ์อิเล็คทรอนิคส์ท่ีหลากหลาย เป็น
การปรับเปล่ียนพฤติกรรมของลกูค้าให้มีการท ารายการด้วยตนเอง  ผลิตภณัฑ์ของธนาคารเป็น
ระบบเครือข่าย เป็นการสร้างความได้เปรียบทางธุรกิจ จากท่ีกลา่วมา ธนาคารมีการปรับตวั ใน
ขณะเดียวกนัลกูค้าของธนาคารมีพฤตกิรรมและความต้องการท่ีแตกตา่งกนั  ดงันัน้รูปแบบของ
ธนาคารพาณิชย์ท่ีปรับตวัเข้าหาลกูค้า เป็นประเดน็ส าคญัในการศกึษาความพงึพอใจในการได้รับ
บริการของลกูค้า  และสามารถสร้างประสิทธิภาพอยา่งยัง่ยืนในการให้บริการ   
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ขอบเขตการวิจัย 
               1.  ศกึษาธนาคารในห้างสรรพสินค้า ท่ีตัง้อยูใ่นห้างในเขตกรุงเทพมหานคร เพราะเป็น
แหลง่ท่ีเข้าถึงลกูค้าได้ทกุกลุ่มเป้าหมาย 
                2.  ศกึษาความเห็นของลกูค้าทกุกลุม่ เชน่ วยัรุ่น และคนท างาน เป็นต้น เพ่ือศกึษากลุม่
ลกูค้าท่ีสนใจมาใช้บริการ   

     3.  ศกึษาธนาคารพาณิชยทัง้ 3 ขนาด คือ ธนาคารขนาดใหญ่ ธนาคารขนาดกลาง และ 
ธนาคารขนาดเล็ก โดยศกึษาธนาคารอนัดบัท่ี 1 ถึง 3 ของแตล่ะขนาด 
 
กรอบแนวคิดและสมมตฐิาน 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) 
 
 
                   
 
 
 
                                                                                        ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 
- อาย ุ
- ระดบัการศกึษา 
- อาชีพ 
- รายได้ตอ่เดือน 

 

      พฤติกรรมการใช้บริการ 

        ปัจจยัในการตดัสินใจ 
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นิยามปฏิบัตกิาร   
                  ลกัษณะของประชากรศาสตร์ หมายถึง  อาย ุ การศกึษา อาชีพ และรายได้ ของกลุม่
ตวัอยา่ง 
                  ปัจจยัในการตดัสินใจใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้า  มาจากทฤษฎีของ Retail 
Management   ซึง่มี 6 ข้อ และได้เพิ่มรายละเอียดอ่ืนๆ เพ่ือเป็นตวัเลือกท่ีมีบทบาทในการ
ตดัสินใจ หมายถึง สถานท่ีตัง้  การบริการ  ผลิตภณัฑ์  รูปแบบของสาขา  การโฆษณา และ 
คา่ธรรมเนียม เป็นต้น 
                    พฤตกิรรมการใช้บริการธนาคาร  หมายถึง  ลกัษณะของการท าธุรกรรมทางการเงิน
ในเร่ืองของชว่งเวลา  วนัเวลา ความถ่ี  และสถานท่ีตัง้ 
 
สมมตฐิานการวิจัย 
                   สมมตฐิานท่ี 1 ผู้ใช้บริการท่ีมีลกัษณะของประชากรศาสตร์แตกตา่งกนั มีความพงึ
พอใจในการใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้าท่ีแตกตา่งกนั 
                   สมมตฐิานท่ี 1.1 ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั  มีความพงึพอใจตอ่ธนาคารใน
ห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 
                  สมมตฐิานท่ี 1.2 ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั  มีความพงึพอใจตอ่
ธนาคารในห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 
                   สมมตฐิานท่ี 1.3  ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั  มีความพงึพอใจตอ่ธนาคารใน
ห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 
                   สมมตฐิานท่ี 1.4 ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั  มีความพงึพอใจตอ่
ธนาคารในห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 

       สมมตฐิานท่ี 2 ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้ามี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้า 
                    สมมตฐิานท่ี 3 พฤตกิรรมการใช้บริการแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารในห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 
                    สมมตฐิานท่ี 3.1 ลกัษณะการท ารายการ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้
บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 
                    สมมตฐิานท่ี 3.2 ลกัษณะการใช้บริการ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารในห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 
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                    สมมตฐิานท่ี 3.3 ชว่งเวลาท่ีใช้บริการ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารในห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 
                    สมมตฐิานท่ี 3.4 ความถ่ีในการใช้บริการ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้
บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 
                    สมมตฐิานท่ี 3.5 สถานท่ีตัง้ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารใน
ห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 
 
ระเบียบวิธีวิจัย  
                  ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง : ประชากรคือลกูค้าท่ีใช้บริการธนาคารพาณิชย์ใน
ห้างสรรพสินค้า โดยเป็นลกูค้าของธนาคารพาณิชย์ 3 ขนาด คือ ธนาคารขนาดใหญ่ ธนาคาร
ขนาดกลาง และธนาคารขนาดเล็ก   กลุม่ตวัอยา่ง ได้แก่ ลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
300 ตวัอยา่ง  โดยใช้โดยการเลือกกลุม่ตวัอยา่งแบบไมข่ึน้อยูก่บัความนา่จะเป็น (Non-
probability Sampling) โดยใช้วิธีการเก็บข้อมลูแบบตามสะดวก (Convenient  Sampling) ใช้
เวลาในการเก็บข้อมลู 3 สปัดาห์ มีผู้ตอบธนาคารขนาดใหญ่ จ านวน 200 ชดุ, ธนาคารขนาดกลาง 
จ านวน 80 ชดุ และธนาคารขนาดเล็ก จ านวน 20 ชดุ 
                     ตวัแปรท่ีใช้ในการศกึษา 
                      ตวัแปรอิสระ  หมายถึง  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอยา่ง  ได้แก่  
อาย ุ ระดบัการศกึษา  อาชีพ  รายได้เฉล่ียตอ่เดือน  เป็นต้น  ปัจจยัในการตดัสินใจใช้บริการใน
ห้างสรรพสินค้า และพฤติกรรมการใช้บริการ   
    ตวัแปรตาม  หมายถึง  ความพงึพอใจของลกูค้าในการใช้บริการธนาคารใน
ห้างสรรพสินค้า  4 ด้านคือ เคร่ืองบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ รูปแบบของธนาคาร, การบริการ 
และผลิตภณัฑ์ 
                         เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษา   การใช้แบบสอบถาม (Questionnaire)  
ประกอบด้วยค าถามจ านวน 22 ข้อ  แบง่เป็น 4 สว่น คือ 
                      สว่นท่ี 1  เก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอย่าง  ได้แก่  อาย ุ 
การศกึษา  อาชีพ  และรายได้  โดยแบบสอบถามเป็นค าถามในลกัษณะปลายปิด (Close-End 
Question)  ท่ีมีค าตอบไว้ให้เลือกตอบหลายค าตอบ (Check List Categonical Variable) 
                      สว่นท่ี 2  เก่ียวกบัปัจจยัท่ีสนใจใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้า  ปัจจยัท่ีมีผล
ตอ่การตดัสินใจ  เป็นค าถามในลกัษณะปลายปิด (Close-End Question)  ท่ีมีค าตอบให้เลือก 5 
ระดบัคือ มากท่ีสดุ  มาก  ปานกลาง  น้อย  น้อยท่ีสดุ   รวมทัง้ลกัษณะการใช้บริการ  ความถ่ีใน
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การใช้ และชว่งเวลาท่ีใช้ เป็นค าถามในลกัษณะปลายปิด (Close-End Question)  ท่ีมีค าตอบไว้
ให้เลือกตอบหลายค าตอบ 
                      สว่นท่ี 3   เก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้า  
โดยแตล่ะปัจจยั เชน่ เคร่ืองบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ รูปแบบของธนาคาร การบริการ และ
ผลิตภณัฑ์ เป็นต้น  มีค าตอบให้เลือก 5 ระดบัคือ มากท่ีสดุ  มาก  ปานกลาง  น้อย  น้อยท่ีสดุ 
                      สว่นท่ี 4   เก่ียวกบัข้อคดิเห็นในการใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้า 
มีความคิดเห็นให้เลือก 5 ระดบัคือ เห็นด้วยอยา่งยิ่ง  เห็นด้วย  ปานกลาง  ไมเ่ห็นด้วย  ไมเ่ห็นด้วย
อยา่งยิ่ง 
                       การทดสอบความเช่ือถือได้ 
                        การศกึษาทดสอบความเช่ือได้ (Reliability) แบบสอบถาม 300 ชดุ คา่ท่ีได้เทา่กบั 
0.9059 
                       การวิเคราะห์ข้อมลู 
                             1.  ข้อมลูเชิงพรรณา  (Descriptive Statistics)  สถิติท่ีใช้ในการอธิบายข้อมลู
โดยวิธีการแจกแจงความถ่ี (Frequency)  และคา่เปอร์เซ็นต์ (Precent) 
                              2.  ข้อมลูเชิงอนมุาน  (Inferential Statistics)  เป็นสถิติท่ีใช้ในการหา
ความสมัพนัธ์ของตวัแปร  ตลอดจนพิสจูน์สมมตฐิานการวิจยั   

         - Compare Mean, Independent Sample ในการทดสอบคา่เฉล่ียของกลุม่
ตวัอยา่งจ านวน 2 กลุม่ และใช้ t-test 

         -  One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA ในการทดสอบคา่เฉล่ีย
ของกลุม่ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุม่ตวัอยา่ง และใช้ F-test 

         -  การวิเคราะห์สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson correlation) ในการทดสอบ
ความสมัพนัของตวัแปร และใช้ F-test 
                     -  การทดสอบสมมตฐิานใช้วิธีการตัง้ Null Hypothesis โดยระดบันยัส าคญัท่ีตัง้ไว้
คือระดบันยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 ในกรณีท่ีคา่ Significant น้อยกวา่ 0.01 และ ระดบันยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.05 ในกรณีท่ีคา่ Significant น้อยกวา่ 0.05  แตม่ากกวา่ 0.01 โดยหลกัเกณฑ์การ
ตดัสินใจ  คือจะยอมรับสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  เม่ือคา่ Significance ท่ีค านวณได้มีคา่น้อยกวา่คา่
ระดบันยัส าคญัท่ีก าหนดไว้  จงึท าให้ปฎิเสธ Null Hypothesis 
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ผลการศึกษา 
                                 ข้อมลูทัว่ไปประกอบด้วย อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน ผล

การศกึษาพบวา่ อายอุยูใ่นช่วงอาย ุ21 -30  ปี  มากท่ีสดุ 45.6% และระดบัการศกึษาปริญญาตรี 
มากท่ีสดุ 67.0% มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัท/เอกชนมากท่ีสดุ  77.0% และสว่นใหญ่มีรายได้อยู่
ระหวา่ง 10,001 – 20,000 บาท 40.7% 

          พฤตกิรรมการใช้บริการ  กลุม่ตวัอย่างใช้บริการธนาคารอยูเ่ป็นประจ า 3 อนัดบั
แรกคือ ธนาคารในห้างสรรพสินค้า 84.3%  อนัดบัสองคือ ธนาคารเดี่ยว (Stand alone) 56% และ
อนัดบัสามคือ อินเทอร์เน็ต 9.7%  ส าหรับรายการท่ีตดิตอ่ใช้บริการ สว่นใหญ่เป็นเพียงรายการ
ฝาก-ถอนเงินสด   รองลงมาคือ  ช าระคา่บริการอ่ืนๆ และโอนเงินระหว่างบญัชี เป็นอนัดบัสดุท้าย 
เร่ืองลกัษณะการใช้บริการ ส่วนใหญ่เป็นการท ารายการกบัเคร่ืองบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ 
(เคร่ืองปรับสมดุ, เคร่ืองฝากเงินสด และฝากเช็ค)   รองลงมาคือ ท ารายการทัง้กบัเจ้าหน้าท่ี
ธนาคารและเคร่ืองบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์   และท ารายการกบัเจ้าหน้าท่ี เป็นอนัดบัสดุท้าย 
เร่ืองชว่งเวลาการใช้บริการ  สว่นใหญ่เป็นวนัเสาร์ – วนัอาทิตย์  รองลงมาตามล าดบัคือ เวลาเดิน
ในห้างสรรพสินค้า  หลงัเลิกเรียนหรือหลงัเลิกงาน  และระหวา่งเวลางาน  เร่ืองความถ่ีในการใช้
บริการ  สว่นใหญ่ ใช้บริการมากกวา่ 3 ครัง้ตอ่เดือน  รองลงมาคือ ใช้บริการ 2-3 ครัง้ตอ่เดือน  
และใช้บริการเดือนละครัง้ เป็นอนัดบัสดุท้าย 

    ปัจจยัในการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการธนาคาร 
ในห้างสรรพสนิค้า 

คา่เฉลีย่ สว่นเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ผลตอ่การ
ตดัสนิใจ 

สถานท่ีตัง้  ( Location ) 4.48 .67 มากที่สดุ 
ระบบเทคโนโลยีของธนาคาร  (ICT) 4.11 .79 มาก 
การบริการ ( Customer Service) 4.10 .84 มาก 
ช่ือเสยีงของธนาคาร (Brand) 4.00 .84 มาก 
ผลติภณัฑ์( Product )เช่น ATM,กองทนุ 3.67 .92 มาก 
คา่ธรรมเนียม,อตัราดอกเบีย้ (Pricing) 3.55 1.06 มาก 
รูปแบบของสาขา ( Store Design) 3.51 .96 มาก 
การโฆษณา ( Communication Mix) 3.18 .91 ปานกลาง 
เพื่อน/ครอบครัว  ชกัชวน (Influence) 3.02 1.03 ปานกลาง 
ความสมัพนัธ์กบัพนกังาน ( Relationship) 2.98 1.17 ปานกลาง 

รวม 3.66 .55 มาก 

                        ความพงึพอใจของลกูค้า มีความพงึพอใจในเร่ืองเคร่ืองบริการธนาคาร
อิเล็คทรอนิคส์ (ตู้ เอทีเอ็ม เคร่ืองเงินฝาก เคร่ืองปรับสมดุ และเคร่ืองฝากเช็ค) มากท่ีสดุ  ซึง่



(7) 

ค านงึถึงเร่ือง ขัน้ตอนและวิธีการใช้  รวมทัง้ในเร่ือง  ความรวดเร็วและถกูต้อง   ความพงึพอใจ
ล าดบัสองคือ รูปแบบของธนาคาร  ค านงึถึงเร่ืองท าเลท่ีตัง้  และความพงึพอใจล าดบัสดุท้ายคือ  
การบริการ  ค านงึถึงเร่ือง พนกังานมีความรู้และเช่ียวชาญ        

                      ปัญหาอนัดบัแรกคือ เคร่ืองบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ไมเ่พียงพอ  รองลงมา
คือ ขาดพนกังานท่ีสามารถให้ความรู้   ปัญหาอ่ืนๆ คือ พนกังานไมพ่อ  การรอคอยท่ีนาน การ
ให้บริการ  พนกังานไมใ่สใ่จลกูค้า และสาขาไมม่ากพอ 
 
ข้อเสนอแนะ            
                 ส าหรับผู้บริหารธนาคารแตล่ะขนาด  ธนาคารขนาดใหญ่ ควรมีสินค้าและบริการ
เก่ียวกบักลุม่วยัรุ่นตอนต้น  ด้านเทคโนโลยีควรมีการวิจยัและพฒันาอยา่งตอ่เน่ือง ด้านบคุลากร
ควรสร้างพนกังานทดแทนให้กบัสาขาท่ีมีพนกังานไมเ่พียงพอ  ด้านนวตักรรมการให้บริการ 
รูปแบบสาขามีป้ายโฆษณาท่ีส่ือสารความรู้ให้กบัลกูค้า ธนาคารขนาดกลาง สาขาควรร่วมกบั
ห้างสรรพสินค้านัน้ๆในการสร้างตราสินค้าให้เป็นท่ีรู้จกั เพราะสาขาในห้างสรรพสินค้าเป็นแหลง่ท่ี
มีลกูค้าหลากหลาย ด้านเทคโนโลยีพิจารณาท่ีมีความเหมาะสมกบัการให้บริการ ด้านบคุลากร 
สร้างบคุลากรให้มีความพร้อมกบัการขยายตวัของธนาคาร  ด้านนวตักรรมการให้บริการ น าข้อมลู
ท่ีจะได้จากลกูค้ามาพิจารณาในเร่ืองการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  ธนาคารขนาดเล็ก  
ธนาคารมีผลิตภณัฑ์ท่ีเดน่เฉพาะตวั ควรท าการขายไขว้ (Cross Selling) ผลิตภณัฑ์เดิม ด้าน
เทคโนโลยีท่ีมีตอ่ลกูค้า เคร่ืองบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ควรสร้างการรองรับเพ่ือการขยายตวัใน
อนาคต ด้านบคุลากร  พนกังานสาขาควรเพิ่มทกัษะในการขายผลิตภณัฑ์ เพ่ือท าให้ลกูค้าท่ีใช้
บริการได้รู้จกัผลิตภณัฑ์ประเภทอ่ืนๆเพิ่มขึน้ 
                   ส าหรับผู้ท าวิจยัตอ่ไป  ในส่วนของแบบสอบถาม  ผู้ศกึษามีความตัง้ใจแบง่กลุม่
ตวัอยา่งเป็น 3 กลุม่ตามขนาดของธนาคาร  แตเ่น่ืองจากลกูค้าไมมี่เวลาในการตอบแบบสอบถาม 
ดงันัน้แบบสอบถามควรมีค าถามไมม่ากจนเกินไป  หากผู้ท าวิจยัต้องการสมัภาษณ์ลกูค้าใน
ห้างสรรพสินค้า ต้องท าหนงัสือขออนญุาตตอ่เจ้าหน้าท่ีของห้างสรรพสินค้าก่อน เพ่ือไมใ่ห้เกิด
อปุสรรคในการศกึษาหรือท าวิจยั   ในสว่นของการสมัภาษณ์ผู้บริหารธนาคาร  เป็นการยากในการ
ขอข้อมลูของธนาคารในเชิงกลยทุธ์  เน่ืองจากแตล่ะธนาคารถือวา่เป็นความลบัท่ีไมส่ามารถ
เปิดเผยได้  ดงันัน้ในการสอบถามควรเลือกธนาคารใดธนาคารหนึง่  เพ่ือเป็นแนวทางในการศกึษา
ท าวิจยั และ สว่นหวัข้อในการศกึษาเปล่ียนมมุมองจากลกูค้า มาเป็นความพงึพอใจของพนกังาน
ธนาคารในห้างสรรพสินค้ากบัการให้บริการ  ส าหรับการขยายผลการศกึษาสามารถศกึษาในหวัข้อ
ท่ีเก่ียวข้องกบั ความพงึพอใจของพนกังานธนาคารในห้างสรรพสินค้ากบัการให้บริการ 


