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บทที่  4 
ผลการศึกษาลักษณะและพฤตกิรรมของผ้เข้าใชู้  
บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด (มหาชน) 

 

การศกึษาเร่ือง “การเปรียบเทียบการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ใน

ห้างสรรพสนิค้า กบั สาขาปกต”ิ เป็นการศกึษาถึงลกัษณะ ความแตกตา่ง และ พฤติกรรม ของผู้ ท่ีเข้ามา

ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ท่ีเปิดทําการในห้างสรรพสนิค้าและในสาขาที่ เปิดทําการตามเวลาปกต ิ 

 ผู้ศกึษาได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม จํานวน 500 ชดุโดยแบง่เป็นการ

แจกแบบสอบถามให้กบักลุม่ตวัอยา่งท่ีมาใช้บริการธนาคารภายในห้างสรรพสินค้าจํานวน  250 ชดุและ   

กลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการในสาขาปกติจํานวน 250 ชดุ สถานท่ีในการดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมลู

ได้แก่  

 

สาขาในห้างสรรพสินค้า สาขาปกต ิ

สยามพารากอน   สภากาชาดไทย  

มาบญุครอง     บรรทดัทอง 

เซน็ทรัลพลาซา่ป่ินเกล้า    ป่ินเกล้า 

เทสโก้โลตสัพาต้าป่ินเกล้า บางพลดั 

เทสโก้โลตสัจรัญสนิทวงศ์   ศริิราช 

 

การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window Version 13.0 สําหรับการ

นําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ศกึษาแบง่การนําเสนอข้อมลูออกเป็น 3 สว่น คือ 
ส่วนที่ 1 

4.1 ข้อมลูทัว่ไป 

 4.1.1  ลกัษณะและพฤตกิรรมของลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์  

 4.1.2  ธุรกรรมของลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ 

 4.1.3  สรุปผลการวิเคราะห์พฤตกิรรมของผู้ เข้าใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสนิค้า 

 4.1.4  สรุปผลการวิเคราะห์พฤตกิรรมของผู้ เข้าใช้บริการธนาคารในสาขาปกตทิัว่ไป 

 4.1.5 สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบพฤตกิรรมของผู้ เข้าใช้บริการในห้างสรรพสนิค้า 

  และสาขาปกตทิัว่ไป 
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ส่วนที่ 2 
4.2  ผลการสํารวจความพงึพอใจในการเข้าใช้บริการ 

ส่วนที่ 3 
4.3 ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ของปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึพอใจในบริการของ

ธนาคาร 

 

รายละเอียดของการวิเคราะห์จะนําเสนอด้วยตารางแสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

และการอธิบายความหมายของข้อมูลท่ีได้จากตารางที่เก่ียวข้องกับเนือ้หาของผลการวิจัยโดยมี

รายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
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4.1 ข้อมลทั่วไปู  
4.1.1 ลักษณะและพฤตกิรรมของลกค้าที่เข้ามาใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ ู  

 

ตารางที่ 4.1 

ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งสาขาในห้างสรรพสนิค้า 

ข้อมลูทัว่ไป จํานวน (คน) ร้อยละ (N=250) 

เพศ ชาย 

หญิง 

84 

166 

33.6 

66.4 

อาย ุ ตํ่ากวา่ 25 ปี 

25-35 ปี 

36-45 ปี 

45 ปีขึน้ไป 

116 

107 

25 

2 

46.4 

42.8  

10.0 

0.8 

สถานภาพ โสด 

สมรส 

หยา่/หม้าย/แยกกนัอยู ่

220 

24 

6 

88.0 

9.6 

2.4 

ระดบัการศกึษา ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

สงูกวา่ปริญญาตรี 

อ่ืน ๆ 

79 

124 

 37 

 10 

31.6 

49.6 

14.8 

4.0 

อาชีพ ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษัทเอกชน 

ธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย 

นกัศกึษา 

อ่ืน ๆ 

13 

116 

37 

71 

13 

5.2 

46.4 

14.8 

28.4 

5.2 

รายได้ 

(ตอ่เดือน) 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 

10,001-20,000 บาท 

20,001-30,000 บาท 

30,001-40,000 บาท 

40,001 ขึน้ไป 

98 

67 

38 

18 

29 

39.2 

26.8 

15.2 

7.2 

11.6 

             ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 
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 จากตารางที่ 4.1 แสดงผลการสํารวจกลุ่มตวัอย่างโดยแยกจําแนกตามแต่ละประเภทของ

ปัจจยัท่ีทําการเก็บข้อมลู ดงันี ้

เม่ือจําแนกกลุ่มตัวอย่างตามเพศของผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 

66.4 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีเป็น เพศชาย จํานวน 84 คนคิดเป็นร้อยละ 33.6 แสดงว่าเพศหญิงมีสดัสว่น

การใช้บริการธนาคารที่เปิดทําการในห้างสรรพสนิค้ามากกวา่ในเพศชาย 

สว่นกลุม่ตวัอยา่ง เม่ือจําแนกตามอายขุองผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน)  

สาขาในห้างสรรพสนิค้า พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีอายต่ํุากวา่ 25 ปี จํานวน 116 คนคดิเป็นร้อยละ 

46.4 รองลงมาคือ อาย ุ25-35 ปี จํานวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 และ กลุม่ตวัอย่างท่ีมีอาย ุ36-45 

ปี จํานวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีมีอาย ุ45 ปีขึน้ไป มีน้อยท่ีสดุ โดยมีเพียงร้อย

ละ 0.8 ตามลําดบั  

ปัจจยัด้านสถานภาพ  เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามสถานภาพของผู้ ใช้บริการธนาคารไทย

พาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่ากลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่มีสถานภาพโสดจํานวน 

220 คน คดิเป็นร้อยละ 88.0 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จํานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 9.6 สว่นกลุม่

ตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพ หยา่/หม้าย/แยกกนัอยู ่มีน้อยท่ีสดุจํานวน 6 คน คดิเป็นร้อยละ 2.4 ตามลําดบั  

โดยระดบัการศกึษา  เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอยา่งตามระดบัการศกึษาของผู้ใช้บริการธนาคาร

ไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) สาขาในห้างสรรพสนิค้าพบวา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีวฒุิการศกึษาระดบั

ปริญญาตรี จํานวน 124 คน คดิเป็นร้อยละ 49.6 รองลงมาคือ ต่ํากวา่ปริญญาตรีจํานวน 79 คนคดิเป็น

ร้อยละ31.6 และกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีวฒุิการศกึษาสงูกวา่ ปริญญาตรี มีจํานวน 37 คน คดิเป็นร้อยละ14.8 

สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีวฒุิการศกึษาระดบัอ่ืนมีน้อยท่ีสดุ จํานวน10 คน คดิเป็นร้อยละ 4.0 ตามลาํดบั  

ประเภทอาชีพ  เม่ือจําแนกกลุ่มตวัอย่างตามอาชีพของผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ 

จํากดั (มหาชน)สาขาในห้างสรรพสนิค้า พบวา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 

116 คน คดิเป็นร้อยละ 46.4 รองลงมาคือ นกัศกึษา จํานวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 28.4 กลุม่ตวัอย่างท่ี

มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย มีจํานวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นข้าราชการ/

พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 5.2 และอาชีพอ่ืนๆ มีน้อยท่ีสดุโดยมีสดัสว่นท่ีเท่า 

กนัคือจํานวน 13 คน คดิเป็นร้อยละ 5.2 ตามลําดบั 

ปัจจยัด้านรายได้ เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามรายได้ของผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ 

จํากดั (มหาชน)สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่มีรายได้ ต่ํากวา่ 10,000 บาท 

จํานวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 39.2 รองลงมาคือกลุม่ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาท จํานวน 
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67 คน คดิเป็นร้อยละ 26.8 กลุม่ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 บาทมีจํานวน 38 คนคิดเป็นร้อยละ 

15.2 และกลุม่ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 40,0001 บาทขึน้ไป มีจํานวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 11.6 สว่นกลุม่

ตวัอยา่งท่ีมีรายได้ 30,001-40,000 บาท มีน้อยท่ีสดุคือจํานวน 18 คน โดยมีเพียงร้อยละ 7.2 ตามลําดบั 

จากข้อมลูดงักล่าวสามารถสรุปได้ว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีนิยมเข้ามาใช้บริการธนาคารภายใน

ห้างสรรพสินค้านัน้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย อายโุดยเฉลี่ยตํ่ากวา่ 25 ปี และ 25-35 ปี 

เป็นสว่นใหญ่ สถานภาพโสด วฒุิการศกึษาระดบัปริญญาตรี และเป็นพนกังานบริษัทเอกชนท่ีมีรายได้ต่ํ

กวา่ 10,000 บาท จนถึง 10,000-20,000 บาท ตามลําดบั 
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        ตารางที่  4.2 

                ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งสาขาปกต ิ

ข้อมลูทัว่ไป จํานวน (คน) ร้อยละ (N=250) 

เพศ ชาย 

หญิง 

88 

162 

35.2 

64.8 

อาย ุ ต่ํากวา่ 25 ปี 

25-35 ปี 

36-45 ปี 

45 ปีขึน้ไป 

67 

129 

34 

20 

26.8 

51.6 

13.6 

8.0 

สถานภาพ โสด 

สมรส 

หยา่/หม้าย/แยกกนัอยู ่

194 

  49 

   7 

77.6 

19.6 

2.8 

ระดบัการศกึษา ต่ํากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

สงูกวา่ปริญญาตรี 

อ่ืน ๆ 

56 

165 

26 

3 

22.4 

66.0 

10.4 

1.2 

อาชีพ ข้าราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษัทเอกชน 

ธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย 

นกัศกึษา 

อ่ืน ๆ 

35 

142 

15 

42 

16 

14.0 

56.8 

6.0 

16.8 

6.4 

รายได้ 

(ตอ่เดือน) 

ต่ํากวา่ 10,000 บาท 

10,001-20,000 บาท 

20,001-30,000 บาท 

30,001-40,000 บาท 

40,001 ขึน้ไป 

76 

111 

34 

16 

13 

30.4 

44.4 

13.6 

6.4 

5.2 

      ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในชว่งเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 
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จากตารางที่ 4.2 แสดงผลการสํารวจกลุ่มตวัอย่างโดยแยกจําแนกตามแต่ละประเภทของ

ปัจจยัท่ีทําการเก็บข้อมลู ดงันี ้

เม่ือจําแนกกลุ่มตัวอย่างตามเพศของผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 

สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 64.8 สว่นกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีเป็น เพศชาย จํานวน 88 คนคิดเป็นร้อยละ 35.2 แสดงว่าเพศหญิงมีสดัส่วนการใช้บริการ

ธนาคารท่ีเปิดทําการในสาขาปกติมากกว่าในเพศชาย และเม่ือเปรียบเทียบกับสาขาท่ีเปิดใน

ห้างสรรพสนิค้าพบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีเข้าใช้บริการโดยสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เช่นเดียวกนั 

สว่นกลุม่ตวัอยา่ง เม่ือจําแนกตามอายขุองผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน)  

สาขาปกต ิพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีอาย ุ25-35 ปี  จํานวน 129 คน คดิเป็นร้อยละ 51.6 รองลงมา

คือ อายต่ํุากวา่ 25 ปี จํานวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 26.8 และกลุม่ตวัอย่างท่ีมีอาย ุ36-45 ปี มีจํานวน 

34 คน คิดเป็นร้อยละ 13.6 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีมีอาย ุ45 ปีขึน้ไป มีน้อยท่ีสดุ โดยมีเพียงจํานวน 20 คน 

คดิเป็นร้อยละ 8.0 ตามลําดบั  

 ปัจจยัด้านสถานภาพ  เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามสถานภาพของผู้ ใช้บริการธนาคารไทย

พาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่มีสถานภาพโสด จํานวน 194 คน คิด

เป็นร้อยละ 77.6 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จํานวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 19.6 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ี

มีสถานภาพ หยา่/หม้าย/แยกกนัอยู ่มีน้อยท่ีสดุจํานวน 7 คน คดิเป็นร้อยละ 2.8 ตามลําดบั  

โดยระดบัการศกึษา  เม่ือจําแนกกลุ่มตวัอย่างตามระดบัการศกึษาของผู้ ใช้บริการธนาคาร

ไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่มีวฒุิการศกึษาระดบัปริญญาตรี 

จํานวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 66.0 รองลงมาคือ ต่ํากวา่ปริญญาตรีจํานวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 

22.4 และ กลุม่ตวัอย่างท่ีมีวฒุิการศกึษาสงูกว่า ปริญญาตรี มีจํานวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4 สว่น

กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีวฒุิการศกึษาระดบัอ่ืน มีน้อยท่ีสดุ จํานวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ 1.2 ตามลําดบั  

ประเภทอาชีพ  เม่ือจําแนกกลุ่มตวัอย่างตามอาชีพของผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ 

จํากดั (มหาชน) สาขาปกต ิพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 142 คน คิด

เป็นร้อยละ 56.8 รองลงมาคือ นกัศกึษา จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 กลุม่ตวัอย่างท่ีมีอาชีพ

ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 35 คน คดิเป็นร้อยละ 14.0 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีประกอบอาชีพ

อ่ืน ๆ มีจํานวน 16 คน คดิเป็นร้อยละ 6.4 และประกอบอาชีพธุรกิจสว่นตวั/ค้าขายมีจํานวนน้อยท่ีสดุคือ 

15 คน คดิเป็นร้อยละ 6.0 ตามลําดบั 

ปัจจยัด้านรายได้ เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามรายได้ของผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ 

จํากดั (มหาชน)สาขาปกต ิพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีรายได้ 10,001 -20,000 บาท จํานวน 111 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 44.4 รองลงมาคือ ต่ํากวา่ 10,000 บาท จํานวน 76 คน  คิดเป็นร้อยละ 30.4 และกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 บาท จํานวน 34 คนคิดเป็นร้อยละ13.6 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 

30,001-40,000 บาทมีจํานวน 16 คน คดิเป็นร้อยละ 6.4 โดยกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีรายได้ 40,001 บาทขึน้ไป 

มีน้อยท่ีสดุโดยมีจํานวน 13 คน คดิเป็นร้อยละ 5.2 ตามลําดบั 

 

จากข้อมูลดงักล่าวสรุปได้ว่าส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเข้าใช้บริการสาขาปกตินัน้ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิงมากกว่าเพศชายเช่นเดียวกนั อาย ุ25-35 ปี มีสถานภาพโสด วฒุิการศกึษาระดบัปริญญาตรี 

สว่นใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน ท่ีมีรายได้โดยเฉลี่ย 10,001-20,000 บาทตอ่เดือน 

 

 เม่ือเปรียบเทียบข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งสาขาในห้างสรรพสนิค้าสาขาปกตพิบวา่ กลุม่

ตวัอย่างโดยส่วนใหญ่ท่ีเข้ามาใช้บริการเป็นเพศหญิง สถานภาพโสด วุฒิการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

และเป็นพนกังานบริษัทเอกชน เช่นเดียวกนั ซึง่จะมีความแตกตา่งกนัในด้านของช่วงอายแุละรายได้โดย

เม่ือเปรียบเทียบสาขาในห้างสรรพสินค้าช่วงอายุ และ รายได้ ของผู้ เข้าใช้บริการจะน้อยกว่าในสาขา

ปกตทิัว่ไปคือ อายโุดยเฉลี่ย ต่ํากวา่ 25 ปี และมีรายได้ ต่ํากวา่ 10,000 บาท สาขาปกติอายโุดยเฉลี่ยจะ

อยูท่ี่ 25-35 ปี รายได้ 10,001-20,000 บาท 

 

ตารางที่ 4.3 

จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูค้า 

 

สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิระยะเวลาในการเป็น

ลกูค้า 
จํานวน (คน) ร้อยละ(n=250) จํานวน (คน) ร้อยละ(n=250) 

น้อยกวา่ 1 ปี 56 22.4 60 24.0 

1-5 ปี 147 58.8 121 48.4 

6-10 ปี 27 10.8 38 15.2 

มากกวา่ 10 ปีขึน้ไป 20 8.0 31 12.4 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 
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จากตารางที่ 4.3 เม่ือจําแนกกลุ่มตวัอย่างตามระยะเวลาการเป็นลกูค้าของผู้ ใช้บริการ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน)สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่มีระยะเวลา

ในการเป็นลกูค้า 1-5 ปีมากท่ีสดุจํานวน 147 คนคิดเป็นร้อยละ 58.8 รองลงมาคือน้อยกว่า 1 ปี จํานวน 

56 คน คิดเป็นร้อยละ 22.4 และกลุม่ตวัอย่างท่ีมีระยะเวลาในการเป็นลกูค้า 6-10 ปี มีจํานวน 27 คน 

คดิเป็นร้อยละ 10.8  สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีระยะเวลาในการเป็นลกูค้ามากกวา่ 10 ปีขึน้ไป มีน้อยท่ีสดุคอื 

จํานวน 20 คน โดยมีเพียงร้อยละ 8.0 ตามลําดบั 

สว่นผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่น

ใหญ่มีระยะเวลาในการเป็นลกูค้า 1-5 ปีมากท่ีสดุเช่นกนั จํานวน 121 คนคิดเป็นร้อยละ 48.4 รองลงมา

คือ น้อยกว่า 1 ปี จํานวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 และกลุม่ตวัอย่างท่ีมีระยะเวลาในการเป็นลกูค้า 

6-10 ปี มีจํานวน  38 คน สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีมีระยะเวลาในการเป็นลกูค้ามากกว่า 10 ปีขึน้ไปมีน้อยท่ี 

สดุคือจํานวน 31 คนโดยมีเพียงร้อยละ 12.4 ตามลําดบั  

ในด้านกลุม่ตวัอยา่งท่ีเข้ามาใช้บริการภายในห้างสรรพสนิค้าท่ีมีระยะเวลาในการเป็นลกูค้า 

ประมาณ 6-10 ปี และ มากกวา่ 10 ปีขึน้ไปนัน้ เน่ืองจากว่ากลุม่ตวัอย่างดงักลา่วเป็นลกูค้าของธนาคาร

มานานแล้วตัง้แต่ธนาคารในห้างสรรพสินค้ายงัไม่ได้เร่ิมก่อตัง้ จึงทําให้ผลการสํารวจจะมีกลุ่มลกูค้าอยู่

กลุม่หนึง่ท่ีมีระยะเวลาในการเป็นลกูค้าท่ียาวนานและเป็นกลุม่ท่ีเข้าใช้บริการทัง้ในสาขาปกติและสาขา

ในห้างสรรพสนิค้า 

 
ตารางที่ 4.4 

จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ/สปัดาห์ 

 

สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิความถ่ีในการใช้บริการ/ 

สปัดาห์ จํานวน (คน) ร้อยละ(n=250) จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

ทกุวนัทําการ 15 6.0 5 2.0 

1-2 วนัทําการ 68 27.2 44 17.6 

3-4 วนัทําการ 26 10.4 22 8.8 

นาน ๆ ครัง้ 127 50.8 178 71.2 

อ่ืน ๆ 14 5.6 1 0.4 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 
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จากตารางที่ 4.4 เม่ือจําแนกกลุ่มตวัอย่างตามความถ่ีในการใช้บริการ/สปัดาห์ของผู้ ใช้ 

บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่มี

ความถ่ีในการใช้บริการนาน ๆ ครัง้ จํานวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมาคือ 1-2 วนัทําการ 

จํานวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 27.2 สว่น กลุม่ตวัอย่างท่ีมีความถ่ีในการเข้าใช้บริการ 3-4 วนัทําการมี

จํานวน 26 คนคดิเป็นร้อยละ 10.4 และกลุม่ตวัอยา่งท่ีมาใช้บริการทกุวนั มีจํานวน 15 คนคดิเป็นร้อยละ 

6.0 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีมีความถ่ีอ่ืนๆในการใช้บริการ มีน้อยท่ีสดุ คือจํานวน 14 คนโดยมีเพียงร้อยละ 

5.6 ตามลําดบั 

 สว่นผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน)สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่น

ใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการนานๆครัง้มากท่ีสดุเช่นกนัจํานวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 71.2 รองลงมา 

คือ 1-2 วนัทําการ จํานวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 17.6 กลุม่ตวัอย่างท่ีมีความถ่ีในการเข้าใช้บริการ 3-4 

วนัทําการ มีจํานวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 และ กลุม่ตวัอย่างท่ีมาใช้บริการทกุวนั มีจํานวน 5 คน 

คิดเป็นร้อยละ 2.0 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีมีความถ่ีอ่ืนๆในการใช้บริการมีน้อยท่ีสดุ คือจํานวน 1 คน โดยมี

เพียงร้อยละ 0.4 ตามลําดบั 

 
      ตารางที่ 4.5 

   จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามวนัท่ีนิยมเข้ามาใช้บริการ 

  

สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ    วนัท่ีนิยมเข้ามาใช้บริการ 

จํานวน(คน) ร้อยละ (n=250) จํานวน(คน) ร้อยละ (n=250) 

วนัจนัทร์-วนัศกุร์ 114 45.6 250 100 

วนัเสาร์-วนัอาทิตย์ 136 54.4   

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 
จากตารางที่ 4.5 เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามวนัท่ีนิยมเข้ามาใช้บริการในห้างสรรพสินค้า

ของผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่น

ใหญ่เข้ามาใช้บริการวนั เสาร์-วนัอาทิตย์ จํานวน 136 คน คดิเป็นร้อยละ 54.4 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีเข้ามา

ใช้บริการวนั จนัทร์-วนัศกุร์ มีจํานวน 114 คน คดิเป็นร้อยละ 45.6  
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สว่นผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างเข้ามา

ใช้บริการวนัจนัทร์-วนัศกุร์ จํานวน 250 คน คดิเป็น 100 %  

 

ตารางที่ 4.6 

จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามชว่งเวลาท่ีนิยมเข้ามาใช้บริการ 

  

สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิช่วงเวลาท่ีนิยมเข้ามาใช้ 

บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ(n=250) จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

8.30-10.00น. 10 4.0 20 8.0 

10.01-12.00น. 20 8.0 51 20.4 

12.01-14.00น. 63 25.2 127 50.8 

14.01-16.00น. 40 16.0 52 20.8 

16.01-18.00น. 48 19.2   

18.01-20.00น. 69 27.6   

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 
จากตารางที่ 4.6 เม่ือจําแนกกลุ่มตวัอย่างตามช่วงเวลาท่ีนิยมเข้ามาใช้บริการของผู้ ใช้ 

บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน)สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เข้า

มาใช้บริการในช่วงเวลา 18.01-20.00 น. จํานวน 69 คนคิดเป็นร้อยละ 27.6 รองลงมาคือ ช่วงเวลา 

12.01-14.00 น.จํานวน 63 คน คดิเป็นร้อยละ 25.2  สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีเข้ามาใช้บริการ 16.01-18.00น. 

จํานวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 19.2 กลุม่ตวัอย่างท่ีเข้ามาใช้บริการ 14.01 -16.00 น. จํานวน 40 คนคิด

เป็นร้อยละ 16.0 และ กลุม่ตวัอย่างท่ีเข้ามาใช้บริการ 10.01-12.00 น. มีจํานวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 

8.0 ส่วนกลุม่ตวัอย่างท่ีเข้ามาใช้บริการในช่วงเวลา 8.30-10.00 น. มีน้อยท่ีสดุคือจํานวน 10 คนโดยมี

เพียงร้อยละ 4.0 ตามลําดบั 

สว่นผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่น

ใหญ่เข้ามาใช้บริการในช่วงเวลา 12.01-14.00 น.จํานวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมาคือ 

ช่วงเวลา 14.01-16.00 น. จํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 และกลุ่มตวัอย่างท่ีเข้ามาใช้บริการ 
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10.01-12.00น. มีจํานวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 20.4  สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีเข้ามาใช้บริการในช่วงเวลา 

8.30-10.00 น. มีน้อยท่ีสดุ คือจํานวน 20 คน โดยมีเพียงร้อยละ 8.0 ตามลําดบั 

 
ตารางที่ 4.7 

      จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามเหตผุลหลกัท่ีเลือกใช้บริการกบัธนาคาร 

  

สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิเหตผุลหลกัท่ีเลือกใช้ 

บริการกบัธนาคาร จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

อยูใ่กล้และสะดวก 152 60.8 154 61.8 

พนกังานให้บริการดีเป็น

กนัเอง 

39 15.6 54 21.7 

ให้บริการรวดเร็ว 51 20.4 48 19.3 

เป็นท่ีนา่เช่ือถือ 40 16.0 33 13.3 

มีโปรโมชัน่ท่ีดีกวา่

ธนาคารอ่ืนๆ 

8 3.2 9 3.6 

เทคโนโลยีทนัสมยั 20 8.0 19 7.6 

มีสาขาจํานวนมาก 77 30.8 84 33.7 

อ่ืนๆ 9 3.6 1 0.4 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 

จากตารางที่ 4.7 เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามเหตผุลหลกัท่ีเลือกใช้บริการกบัธนาคารของ

ผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่

เลือกใช้บริการกบัธนาคารเพราะอยู่ใกล้และสะดวก จํานวน 152 คนคิดเป็นร้อยละ 60.8 รองลงมาคือมี

สาขาจํานวนมากจํานวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 กลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกใช้เพราะบริการรวดเร็วมี

จํานวน 51 คนคดิเป็นร้อยละ 20.4 กลุม่ตวัอยา่งท่ีเลือกใช้บริการเพราะธนาคารเป็นท่ีน่าเช่ือถือมีจํานวน 

40 คน คดิเป็นร้อยละ 16.0 กลุม่ตวัอยา่งท่ีเลือกใช้เพราะพนกังานให้บริการดีเป็นกนัเองมีจํานวน 39 คน 

คดิเป็นร้อยละ 15.6 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีเลือกใช้บริการกบัธนาคารเพราะมีโปรโมชัน่ท่ีดีกว่าธนาคารอื่นๆ 

มีน้อยท่ีสดุคือจํานวน 9 คน โดยมีเพียงร้อยละ 3.2 ตามลําดบั 
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สว่นผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่น

ใหญ่เลือกใช้บริการกบัธนาคารเพราะอยู่ใกล้และสะดวกเช่นกนั มีจํานวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 61.8 

รองลงมาคือ มีสาขาจํานวนมาก จํานวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 33.7  กลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกใช้เพราะ

พนกังานให้บริการดีเป็นกนัเอง มีจํานวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 21.7 กลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกใช้เพราะ

บริการรวดเร็วมีจํานวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 กลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกใช้บริการเพราะธนาคารเป็นท่ี

น่าเช่ือถือ มีจํานวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 และกลุม่ตวัอย่างท่ีเลือกใช้บริการเพราะเทคโนโลยีทนั 

สมยัมีจํานวน 19 คนคดิเป็นร้อยละ 7.6 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีเลือกใช้บริการกบัธนาคารเพราะเหตผุลอ่ืนๆ 

มีน้อยท่ีสดุโดยมีเพียงร้อยละ 0.4 ตามลําดบั 

เม่ือเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มตวัอย่างท่ีเข้าใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้ากับสาขา

ปกติทัว่ไป พบว่า เหตุผลหลกัท่ีลกูค้าเข้ามาใช้บริการในห้างสรรพสินค้าเน่ืองจากอยู่ใกล้และสะดวก 

เป็นอนัดบัหนึง่ รองลงมา คือ มีสาขาจํานวนมาก ซึง่เป็นเหตผุลเดียวกนักบัการเลือกใช้บริการธนาคารที่

เปิดในสาขาปกตทิัว่ไป  

 

ตารางที่ 4.8 

จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามเหตผุลท่ีมาใช้บริการท่ีน่ีเป็นประจํา 

 

สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิเหตผุลในการมาใช้ 

บริการท่ีน่ีเป็นประจํา จํานวน (คน) ร้อยละ(n=250) จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

ใกล้ท่ีพกัอาศยั 68 22.7 72 25.4 

ใกล้สถานท่ีทํางาน 55 18.4 106 37.5 

ใกล้สถานศกึษา 24 8.0 12 4.2 

เดนิทางมาสะดวก 69 23.1 89 31.4 

สะดวกเพราะมา Shopping 77 25.8 3 1.1 

อ่ืน ๆ 6 2.0 1 0.4 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 

จากตารางท่ี 4.8 เม่ือจําแนกกลุ่มตวัอย่างตามเหตผุลท่ีมาใช้บริการท่ีน่ีเป็นประจําของ

ผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขา ในห้างสรรพสนิค้า พบวา่ กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่
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เลือกใช้บริการเป็นประจําเพราะสะดวกและมา Shopping จํานวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 

รองลงมาคือ เดินทางมาสะดวก จํานวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 23.1 กลุม่ตวัอย่างท่ีมาใช้บริการเพราะ

ใกล้ท่ีพกัอาศยั มีจํานวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 22.7 และกลุม่ตวัอย่างท่ีมาใช้บริการเพราะใกล้สถานท่ี

ทํางานมีจํานวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 18.4 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีเลือกใช้บริการเป็นประจําเพราะเหตผุล

อ่ืนๆ มีน้อยท่ีสดุ คือจํานวน 6 คน โดยมีเพียงร้อยละ 2.0 ตามลําดบั 

สว่นผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่น

ใหญ่เลือกใช้บริการเป็นประจําเพราะใกล้สถานท่ีทํางาน จํานวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมา

คือ เดินทางมาสะดวก จํานวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 31.4 กลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการเพราะใกล้ท่ีพกั

อาศยั มีจํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 25.4 และกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการเพราะใกล้สถานศกึษามี

จํานวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2  สว่นกลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกใช้บริการเป็นประจําเพราะเหตผุลอ่ืนๆมี

น้อยท่ีสดุ คือจํานวน 1 คน โดยมีเพียงร้อยละ 0.4 ตามลําดบั 

 ทัง้นีห้ากเปรียบเทียบการเข้าใช้บริการในห้างสรรพสินค้าของกลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่

พบว่าจะเข้าใช้บริการเน่ืองจากความสะดวกเพราะเดินทางมา Shopping เป็นอนัดบัแรก ซึ่งสาขาใน

ห้างสรรพสินค้านัน้ก็เปิดให้บริการเพื่อรองรับกลุ่มลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการจับจ่ายใช้สอยในห้าง 

สรรพสินค้าและเข้ามาใช้บริการของธนาคารไปในเวลาเดียวกันด้วย เป็นการเพิ่มฐานลกูค้าให้กบัทาง

ธนาคารอีกทัง้ยงัเป็นการขยายฐานลกูค้าท่ีมาใช้บริการอีกด้วย  

 ในส่วนของสาขาปกติทัว่ไปนัน้ จะพบว่ากลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่นิยมเลือกใช้บริการกบั

ธนาคารเพราะใกล้สถานท่ีทํางาน ซึ่งกลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน ท่ีนิยมใช้

บริการสาขาท่ีเปิดทําการใกล้เคียงกบัสถานท่ีทํางานของตนเอง โดยจะมาใช้บริการในเวลาพกักลางวนั

เป็นส่วนใหญ่ ซึง่เป็นเวลาท่ีกลุม่ตวัอย่างท่ีเป็นพนกังานบริษัทว่างจากการทํางาน คือช่วงเวลา 12.01-

14.00 น. 
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ตารางที่ 4.9 

จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามแรงจงูใจท่ีทําให้มาใช้บริการ 

 

สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิแรงจงูใจท่ีทําให้ 

มาใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

เดนิทางสะดวก 99 39.6 156 62.4 

ท่ีจอดรถสะดวก 10 4.0 3 1.2 

เวลาเปิดทําการท่ี

มากกวา่สาขาปกต ิ

107 42.8 17 6.8 

ความทนัสมยัของ

เทคโนโลยี 

13 5.2 3 1.2 

พนกังานมีมนษุย์

สมัพนัธ์ท่ีดีเป็นกนัเอง 

17 6.8 31 12.4 

มีการสง่เสริมการขายที่

มากกวา่ 

1 0.4 40 16.0 

อ่ืน ๆ 3 1.2   

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 

จากตารางท่ี 4.9 เม่ือจําแนกกลุ่มตวัอย่างตามแรงจูงใจท่ีทําให้มาใช้บริการธนาคารไทย

พาณิชย์ท่ีเปิดในห้างสรรพสินค้าของผู้ ใช้บริการสาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่มี

แรงจงูใจในการมาใช้บริการจากเวลาเปิดทําการท่ีมากกว่าสาขาปกติ จํานวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 

42.8 รองลงมาคือ เดินทางมาสะดวก จํานวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 39.6 กลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการ

เพราะพนกังานมีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดีเป็นกนัเอง มีจํานวน 17 คนคิดเป็นร้อยละ 6.8  กลุม่ตวัอย่างท่ีเลือก 

ใช้เพราะความทนัสมยัของเทคโนโลยี มีจํานวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 5.2  และกลุม่ตวัอย่างท่ีเลือกใช้

เพราะสถานที่จอดรถสะดวก มีจํานวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ 4.0  สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีแรงจงูใจจากการ

สง่เสริมการขายท่ีมากกวา่ มีน้อยท่ีสดุ คือจํานวน 3 คนโดยมีเพียงร้อยละ 0.4 ตามลําดบั 

สว่นผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่มีแรงจูงใจในการมาใช้บริการจากการเดินทางสะดวก จํานวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 62.4 
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รองลงมาคือ มีการสง่เสริมการขายท่ีมากกว่าจํานวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 กลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้

บริการเพราะพนักงานมีมนุษย์สมัพนัธ์ท่ีดีเป็นกันเอง มีจํานวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 12.4 ส่วนกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีมีแรงจงูใจจากการท่ีมีท่ีจอดรถสะดวกและความทนัสมยัของเทคโนโลยี มีน้อยท่ีสดุโดยมีสดั 

สว่นท่ีเท่ากนั คดิเป็นร้อยละ 1.2 ตามลําดบั 

เม่ือเปรียบเทียบสาขาท่ีเปิดทําการในห้างสรรพสินค้านัน้กลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่จะมี

แรงจงูใจในการเข้าใช้บริการเน่ืองจากเวลาในการเปิดทําการท่ีมากกว่าสาขาปกติ นัน่คือเวลา 10.30 – 

20.00 น. จะสอดคล้องกบัเวลาท่ีกลุม่ตวัอย่างโดยส่วนใหญ่นิยมเข้าใช้บริการในเวลา 18.01-20.00 น. 

ซึง่เวลาดงักลา่วเป็นเวลาท่ีสาขาปกตไิด้ปิดทําการไปแล้ว 

ทางด้านสาขาปกติทัว่ไปนัน้แรงจูงใจในการเลือกใช้บริการคือ การเดินทางท่ีสะดวก โดย

อาจเลือกใช้บริการกบัสาขาท่ีอยู่ใกล้สถานท่ีทํางานมากที่สดุ ใกล้ท่ีพกัอาศยั เป็นต้น สอดคล้องกบักลุม่

ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่ท่ีจะเป็นพนกังานบริษัทเอกชน เลือกใช้เพราะใกล้สถานท่ีทํางานมากที่สดุเดินทาง

สะดวกและมกัจะเข้าใช้บริการในเวลาท่ีวา่งจากการทํางานหรือเวลาพกักลางวนัคือเวลา12.01-14.00 น. 

 
4.1.2 ธุรกรรมที่ลกค้ามาใช้บริการที่ธนาคารู  

  
 ข้อมลูด้านธุรกรรมท่ีลกูค้าเข้ามาใช้บริการกบัทางธนาคารนัน้สามารถสรุปได้ดงันี ้

  
1) การเลือกใช้บริการของกลุ่มตวัอย่างในการทาํธุรกรรมที่สาขาในห้างสรรพสินค้า 
จากการสํารวจพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีเข้าใช้บริการธนาคารภายในห้างสรรพสินค้าโดยส่วน

ใหญ่จะเน้นการทําธุรกรรมท่ีเคร่ืองอตัโนมตัิมากกว่าการทําธุรกรรมท่ีหน้าเคาน์เตอร์ อาจเน่ืองจากว่า

สาขาท่ีเปิดทําการภายในห้างสรรพสินค้านัน้ ปริมาณลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการมีเป็นจํานวนมากหากต้อง

รอคิวการทําธุรกรรมท่ีหน้าเคาน์เตอร์จะต้องเสียเวลารอคิวนาน จึงเลี่ยงมาใช้บริการท่ีเคร่ืองอตัโนมตัิ

แทนเพื่อต้องการความสะดวกรวดเร็ว อีกทัง้เคร่ืองอตัโนมตัิท่ีตัง้อยู่ท่ีหน้าสาขาก็สามารถให้บริการได้

หลากหลายไมว่า่จะเป็นการฝาก ถอน โอน ชําระคา่สนิค้าและบริการ  สอบถามยอด ปรับยอดสมดุบญัชี 

เป็นต้น  
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2) การเลือกใช้บริการของกลุ่มตวัอย่างในการทาํธุรกรรมที่สาขาปกตทิั่วไป 
จากการสํารวจพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีเข้าใช้บริการธนาคารที่สาขาปกตินัน้โดยส่วนใหญ่จะ

เน้นการทําธุรกรรมท่ีหน้าเคาน์เตอร์มากกวา่ อาจเน่ืองจากวา่สาขาปกตเิป็นสาขาท่ีคอ่นข้างมีขนาดใหญ่ 

จํานวนพนักงานมีปริมาณท่ีเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า ช่องเคาน์เตอร์ท่ีเปิดให้บริการท่ีมากกว่า

สาขาในห้างสรรพสินค้า จึงส่งผลให้กลุ่มลูกค้านิยมทําธุรกรรมท่ีหน้าเคาน์เตอร์ รายการธุรกรรมท่ี

สามารถติดต่อทําท่ีหน้าเคาน์เตอร์ ได้แก่ บริการฝาก ถอน โอน ชําระค่าสินค้าและบริการ แลกเงินตรา

ตา่งประเทศ ซือ้ขายตราสารทางเงิน ปรับยอดสมดุบญัชี เป็นต้น  

 

ตารางที่ 4.10 

จํานวนร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งในการเลือกใช้บริการ 

หน้าเคาน์เตอร์หรือใช้บริการเคร่ืองอตัโนมตัเิป็นหลกั 

 

สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิจดุท่ีใช้บริการ 

จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

หน้าเคาน์เตอร์ 59 23.6 129 51.6 

เคร่ืองอตัโนมตั ิ 191 76.4 121 48.4 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 
จากตารางที่ 4.10 เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามจดุท่ีใช้บริการของผู้ ใช้บริการธนาคารไทย

พาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เข้ามาใช้บริการจาก

เคร่ืองอตัโนมตัิ จํานวน 191 คนคิดเป็นร้อยละ 76.4 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีเข้ามาใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ 

จํานวน 59 คน คดิเป็นร้อยละ 23.6 

ส่วนผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่เข้ามาใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ จํานวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 51.6 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีเข้ามาใช้

บริการจากเคร่ืองอตัโนมตั ิมีจํานวน 121 คน คดิเป็นร้อยละ 48.4 
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ตารางที่ 4.11 

         จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามการบริการท่ีใช้ผา่นหน้าเคาน์เตอร์ 

 

สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิการบริการท่ีใช้ผา่น 

หน้าเคาน์เตอร์ จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

ฝาก/ถอน/โอน 155 62.0 183 73.2 

เปิดบญัชี 67 26.8 47 18.8 

ชําระคา่สนิค้าและ

บริการ 

42 16.8 59 23.6 

ซือ้ขายตราสารทาง

การเงิน 

4 1.6 11 4.4 

อ่ืน ๆ   2 0.8 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 
จากตารางที่ 4.11 เม่ือจําแนกกลุ่มตวัอย่างตามการบริการท่ีใช้ผ่านหน้าเคาน์เตอร์ของ

ผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่

ใช้บริการฝาก/ถอน/โอน ผ่านหน้าเคาน์เตอร์จํานวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 รองลงมาคือเปิดบญัชี  

จํานวน 67 คนคิดเป็นร้อยละ 26.8 และกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการชําระค่าสินค้าและบริการ มีจํานวน 

42 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีใช้บริการซือ้ขายตราสารทางการเงินผ่านหน้าเคาน์เตอร์ 

มีน้อยท่ีสดุคือจํานวน 4 คนโดยมีเพียงร้อยละ 1.6 ตามลําดบั 

สว่นผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่น

ใหญ่ใช้บริการฝาก/ถอน/โอน ผ่านหน้าเคาน์เตอร์  มีจํานวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 73.2 รองลงมาคือ 

ชําระคา่สนิค้าและบริการ มีจํานวน 59 คนคดิเป็นร้อยละ 23.6 และกลุม่ตวัอย่างท่ีมาใช้บริการเปิดบญัชี 

มีจํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีใช้บริการอ่ืนๆ ผ่านหน้าเคาน์เตอร์ มีน้อยท่ีสดุ 

โดยมีเพียงร้อยละ 0.8 ตามลําดบั 
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ตารางที่ 4.12 

 จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามการบริการท่ีใช้ผา่นเคร่ืองอตัโนมตั ิ

 

สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิการบริการท่ีใช้ผา่น 

เคร่ืองอตัโนมตั ิ จํานวน (คน) ร้อยละ(n=250) จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

ฝาก/ถอน/โอน 216 86.4 177 71.1 

ปรับยอดสมดุบญัชี 75 30.0 111 44.6 

ชําระคา่สนิค้าและบริการ 31 12.4 32 12.9 

สอบถามยอด 43 17.2 60 24.1 

อ่ืน ๆ 1 0.4 1 0.4 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551        

 

จากตารางที่ 4.12 เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามการบริการท่ีใช้ผ่านเคร่ืองอตัโนมตัิของผู้ ใช้ 

บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ใช้

บริการฝาก/ถอน/โอน ผ่านเคร่ืองอตัโนมตัิ จํานวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 86.4 รองลงมาคือปรับยอด

สมดุบญัชี จํานวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 และกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการสอบถามยอดมีจํานวน 

43 คน คดิเป็นร้อยละ 17.2 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการอ่ืนๆ ผา่นเคร่ืองอตัโนมตั ิมีน้อยท่ีสดุโดยมีเพียง

ร้อยละ 0.4 ตามลําดบั 

สว่นผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่น

ใหญ่ใช้บริการฝาก/ถอน/โอน ผา่นเคร่ืองอตัโนมตัเิช่นกนั มีจํานวน 177 คนคิดเป็นร้อยละ71.1 รองลงมา 

คือ ปรับยอดสมดุบญัชี จํานวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 44.6 และกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการสอบถาม

ยอด มีจํานวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 24.1 คน กลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการชําระคา่สินค้าและบริการมี

จํานวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 12.9 ส่วนกลุม่ตวัอย่างท่ีใช้บริการอ่ืนๆ ผ่านเคร่ืองอตัโนมตัิ มีน้อยท่ีสดุ 

โดยมีเพียงร้อยละ 0.4 ตามลําดบั 
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ตารางที่ 4.13 

 จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามประเภท 

ของบริการ(ธุรกรรม)ของธนาคารที่ใช้อยูใ่นปัจจบุนั 

 

ประเภทของบริการ สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

 จํานวน (คน) ร้อยละ(n=250) จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

ด้านเงินฝาก 216 86.4 219 87.6 

ด้านสนิเช่ือ 5 2.0 17 6.8 

ด้านตา่งประเทศ 10 4.0 7 2.8 

ชําระคา่บริการตา่งๆ 62 24.8 72 28.8 

ด้านบตัรเครดติ 74 29.6 62 24.8 

ด้านประกนัภยั 11 4.4 6 2.4 

บริการด้านการโอนเงิน 83 33.2 84 33.6 

อ่ืน ๆ 5 2.0 2 0.8 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551       

 

จากตารางที่ 4.13 เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามประเภทของบริการ (ธุรกรรม) ของธนาคาร

ท่ีใช้อยู่ในปัจจบุนัของผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า 

กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่ทําธุรกรรมกบัธนาคารด้านเงินฝากมากท่ีสดุ จํานวน 216 คน คดิเป็นร้อยละ 86.4 

รองลงมาคือ บริการด้านการโอนเงิน มีจํานวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 33.2 กลุ่มตวัอย่างท่ีทําธุรกรรม

ด้านบตัรเครดิต มีจํานวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 29.6 และกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการชําระค่าบริการ

ตา่ง ๆ มีจํานวน 62 คน คดิเป็นร้อยละ 24.8 กลุม่ตวัอยา่งท่ีมาใช้บริการด้านประกนัภยั มีจํานวน 11 คน  

คดิเป็นร้อยละ 4.4 ด้านตา่งประเทศมีจํานวน 10คนคิดเป็นร้อยละ4.0 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีทําธุรกรรมกบั

ธนาคารด้านด้านสนิเช่ือและอ่ืนๆ มีน้อยท่ีสดุ โดยมีสดัสว่นเท่ากนัเพียงร้อยละ 2.0 ตามลําดบั 

สว่นผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกต ิพบวา่ พบวา่ กลุม่ตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่ทําธุรกรรมกบัธนาคารด้านเงินฝากมากท่ีสดุเช่นกนั คือจํานวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 87.6 

รองลงมาคือ บริการด้านการโอนเงิน มีจํานวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 33.6 และกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้

บริการชําระคา่บริการตา่ง ๆ มีจํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8  กลุม่ตวัอย่างท่ีทําธุรกรรมด้านบตัร
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เครดิต มีจํานวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 ด้านสินเช่ือ มีจํานวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 สว่นกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีทําธุรกรรมกบัธนาคารด้านอ่ืนๆ มีน้อยท่ีสดุ โดยมีเพียงร้อยละ 0.8 ตามลําดบั 

 

ตารางท่ี 4.14 

จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามการใช้บริการ 

      ในสาขาของธนาคารที่เปิดในเวลาปกต ิ

  

สาขาในห้างสรรพสนิค้า การใช้บริการ 

จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

เคย 224 89.6 

ไมเ่คย 26 10.4 

               ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 
  ตารางท่ี 4.14 เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามการใช้บริการของธนาคารที่เปิดเวลาปกติของผู้ 

ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่

เคยเข้ามาใช้บริการของธนาคารในช่วงท่ีเปิดเวลาปกติ จํานวน 224 คนคิดเป็นร้อยละ 89.6 ส่วนกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีไมเ่คยเข้ามาใช้บริการของธนาคารในช่วงท่ีเปิดเวลาปกตมีิจํานวน 26 คน คดิเป็นร้อยละ 10.4 

 จากการเก็บข้อมลูของกลุ่มตวัอย่างท่ีเข้ามาใช้บริการธนาคารภายในห้างสรรพสินค้านัน้

โดยสว่นใหญ่ลกูค้ากลุม่นีโ้ดยสว่นใหญ่มกัจะเคยเข้าไปใช้บริการในสาขาปกตด้ิวย   
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ตารางที่ 4.15 

    จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามการใช้บริการ 

ในสาขาของธนาคารที่เปิดในห้างสรรพสนิค้า 

 
    

 

 

 

 

         ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 
จากตารางที่ 4.15 สว่นผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า 

กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เคยเข้ามาใช้บริการของธนาคารในช่วงท่ีเปิดในห้างสรรพสินค้า จํานวน 208 คน 

คิดเป็นร้อยละ 83.2 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่เคยเข้ามาใช้บริการของธนาคารในช่วงห้างสรรพสินค้ามี 

จํานวน 42 คน คดิเป็นร้อยละ 16.8 

    จากการเก็บข้อมลูของกลุม่ตวัอยา่งท่ีเข้ามาใช้บริการธนาคารภายในสาขาปกตินัน้โดยสว่น

ใหญ่ลูกค้ากลุ่มนีโ้ดยส่วนใหญ่มกัจะเคยเข้าไปใช้บริการสาขาภายในห้างสรรพสินค้า ซึ่งอาจจะเป็น

ในช่วงท่ีเวลาสาขาปกตปิิดทําการไปแล้ว   

 
ตารางที่ 4.16 

 จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามความชอบในการไปใช้บริการ 

  

              

 

 

 

 

       ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในชว่งเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 

สาขาปกต ิการใช้บริการ 

จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

เคย 208 83.2 

ไมเ่คย 42 16.8 

สาขาในห้างสรรพสนิค้า ความชอบ 

ในการไปใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ(n=250) 

สาขาปกต ิ 63 25.2 

สาขาในห้างสรรพสนิค้า 187 74.8 
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จากตารางที่ 4.16 เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามสถานที่ตัง้ของสาขาที่ชอบไปใช้บริการของ

ผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่

ชอบไปใช้บริการท่ีสาขาในห้างสรรพสินค้า มีจํานวน 187 คนคิดเป็นร้อยละ 74.8 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ี

ชอบใช้บริการท่ีสาขาปกต ิมีจํานวน 63 คน คดิเป็นร้อยละ 25.2 

  จะเห็นได้ว่า กลุม่ตวัอย่างท่ีเข้ามาใช้บริการภายในห้างสรรพสินค้านัน้มกัจะมีความชอบใน

การเข้าใช้บริการภายในสาขาที่ เปิดภายในห้างสรรพสินค้ามากกว่าสาขาปกติ เน่ืองด้วยความ

สะดวกสบาย เวลาท่ีเปิดทําการท่ีมากกวา่สาขาปกต ิ

 
ตารางที่ 4.17 

            จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามความชอบในการไปใช้บริการ 

 

สาขาปกต ิความชอบ 

ในการไปใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ(n=250) 

สาขาปกต ิ 136 54.4 

สาขาในห้างสรรพสนิค้า 114 45.6 

   ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 

จากตารางที่ 4.17 สว่นผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ชอบไปใช้บริการท่ีสาขาปกติ มีจํานวน 136 คนคิดเป็นร้อยละ 54.4 ส่วนกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีชอบใช้บริการท่ีสาขาในห้างสรรพสนิค้า มีจํานวน 114 คนคดิเป็นร้อยละ 45.6  

จากกลุ่มตวัอย่างท่ีเข้ามาใช้บริการในสาขาปกตินัน้ มกัจะมีความชอบสาขาปกติมากกว่า 

อาจด้วยเหตผุลท่ีวา่ ได้รับความสะดวกมากกวา่ หรือ ใกล้สถานท่ีทํางาน  
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ตารางที่ 4.18 

    จํานวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามปัญหาท่ีพบจากการไปใช้บริการท่ีธนาคาร 

 

ปัญหาท่ีพบจากการ สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

ไปใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ(n=250) จํานวน (คน) ร้อยละ (n=250) 

พนกังาน 35 14.0 25 10.0 

เวลาในการให้บริการ 115 46.0 88 35.2 

บริการของธนาคาร 10 4.0 19 7.6 

ข้อมลูขา่วสารของ

ธนาคาร 

34 13.6 19 7.6 

สถานท่ีจอดรถ 27 10.8 47 18.8 

อ่ืน ๆ 29 11.6 52 20.8 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

 
จากตารางที่  4.18 เม่ือจําแนกกลุม่ตวัอย่างตามปัญหาท่ีพบจากการไปใช้บริการท่ีธนาคาร 

ของผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่น

ใหญ่พบปัญหาจากการไปใช้บริการท่ีธนาคารในด้านเวลาในการให้บริการ มีจํานวน 115 คน คิดเป็น

ร้อยละ 46.0 รองลงมาคือ ด้านพนกังาน มีจํานวน 35 คนคิดเป็นร้อยละ 14.0 ตอ่มาคือด้านข่าวสารของ

ธนาคาร มีจํานวน 34 คน คดิเป็นร้อยละ 13.6 ด้านสถานท่ีจอดรถ มีจํานวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 10.8 

สว่นกลุ่มตวัอย่างท่ีพบปัญหาจากการไปใช้บริการท่ีธนาคารในด้านบริการของธนาคาร มีน้อยท่ีสดุ โดย

มีเพียงร้อยละ 4.0 ตามลําดบั 

สว่นผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สาขาปกติ พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่น

ใหญ่พบปัญหาจากการไปใช้บริการท่ีธนาคารในด้านเวลาในการให้บริการเช่นกนั จํานวน 88 คน คิด

เป็นร้อยละ 35.2 รองลงมาคือ ด้านอ่ืนๆ (ไม่พบปัญหา) มีจํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 และกลุม่

ตวัอย่างท่ีพบปัญหาด้านสถานที่จอดรถ มีจํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8  พบปัญหาด้านพนกังาน 

25 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0  สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีพบปัญหาจากการไปใช้บริการท่ีธนาคารในด้านบริการ

ของธนาคารและข้อมลูขา่วสารของธนาคาร มีน้อยท่ีสดุ โดยมีสดัสว่นท่ีเท่ากนัคือจํานวน 19 คน  คดิเป็น

ร้อยละ 7.6 ตามลําดบั 
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4.1.3 สรุปผลการวเิคราะห์พฤตกิรรมของผ้เข้าใชู้ บริการธนาคารไทยพาณิชย์ที่เปิดในห้าง 
สรรพสินค้า  

 

กลุ่มตวัอย่างท่ีนิยมเข้ามาใช้บริการธนาคารภายในห้างสรรพสินค้านัน้ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มากกว่าเพศชาย อายโุดยเฉลี่ยตํ่ากวา่ 25 ปี และ25-35 ปี เป็นสว่นใหญ่ สถานภาพโสด วฒุิ

การศึกษาระดบัปริญญาตรี และเป็นพนักงานบริษัท เอกชนท่ีมีรายได้ต่ํากวา่ 10,000 บาท จนถึง 

10,000-20,000 บาท ตามลําดบั ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าจะอยู่ท่ีประมาณ 1-5 ปี โดยเฉลี่ยและกลุม่ 

ตวัอย่างจะมีพฤติกรรมในการเข้าใช้บริการนาน ๆ ครัง้ เป็นส่วนใหญ่คือภายใน  1 เดือน อาจจะมาใช้

บริการท่ีธนาคารประมาณ 4-5 ครัง้ รองลงมา คือกลุม่ตวัอย่างท่ีมาใช้บริการภายใน 1 สปัดาห์เฉลี่ย 1-2 

วนัทําการ วนัท่ีมาใช้บริการของธนาคารบ่อยท่ีสดุ จะเป็นวนัเสาร์-อาทิตย์ มากกว่าเน่ืองด้วยจะเป็นวนั  

หยดุท่ีไมต้่องทํางานหรือกลุม่ตวัอย่างบางกลุม่เดินทางมาเพื่อจบัจ่ายใช้สอยกบัทางห้างสรรพสินค้าเลย

เข้ามาใช้บริการของธนาคาร สว่นเหตผุลหลกัในการเลือกใช้ธนาคารไทยพาณิชย์เน่ืองจากเป็นธนาคารที่

อยูใ่กล้และสะดวกในการเดนิทางท่ีสดุ อีกทัง้ยงัมีสาขาเป็นจํานวนมากจงึสะดวกท่ีจะเข้ามาใช้บริการ  

  กลุม่ตวัอยา่งอีกกลุม่ท่ีนิยมใช้บริการธนาคารภายในห้างสรรพสนิค้านัน้ เป็นพนกังานบริษัท 

เอกชนท่ีส่วนใหญ่จะเข้ามาใช้บริการกบัทางธนาคารในช่วงท่ีเลิกจากการทํางานคือในช่วงเวลาเย็นคือ 

18.00-20.00 น ซึง่เป็นช่วงเวลาท่ีสะดวก หรือ อาจจะมาเดินซือ้ของภายในห้างสรรพสินค้า และเข้ามา

ใช้บริการกบัทางธนาคาร เป็นต้น 

ส่วนทางด้านแรงจูงใจท่ีเข้ามาใช้บริการภายในห้างสรรพสินค้าของกลุ่มตวัอย่างโดยส่วน

ใหญ่ เป็นเพราะสาขาภายในห้างสรรพสินค้ามีเวลาในการเปิดทําการท่ีมากกว่าสาขาปกติ คือ จะเปิด

เลยเวลาสาขาปกติไปจนถึงช่วง 20.00 น และ อีกเหตผุลคือการเดินทางมาที่สะดวก อย่างท่ีได้กล่าวไป

แล้วในตอนต้น  

กลุม่ตวัอยา่งในห้างสรรพสินค้าโดยสว่นใหญ่มกัจะนิยมใช้บริการท่ีเคร่ืองอตัโนมตัิมากกว่า 

เน่ืองด้วยเพราะสาขาที่เปิดภายในห้างสรรพสินค้านัน้เป็นสาขาขนาดเล็ก ค่อนข้างคบัแคบ ปริมาณ

ลกูค้าคอ่นข้างมาก หากจะรอทํารายการหน้าเคาน์เตอร์อาจจะต้องเสียเวลาในการรอควิคอ่นข้างนาน  

จึงใช้บริการเคร่ืองอตัโนมตัิท่ีมีให้บริการอยู่ประมาณ 4-5 เคร่ืองโดยธุรกรรมหลกัในการใช้

บริการท่ีเคร่ืองอตัโนมตัสิว่นใหญ่จะเป็นรายการฝาก-ถอน มากท่ีสดุ รองลงมาจะเป็นด้านการโอนเงิน  

ในการทําธุรกรรมหน้าเคาน์เตอร์กลุม่ตวัอยา่งมกัจะทํารายการฝาก-ถอน มากท่ีสดุเช่นเดียว 

กนักบัการทําผ่านเคร่ืองอตัโนมตัิ  รองลงมาคือ การเปิดบญัชี เน่ืองจากเหตผุลทางด้านเวลาท่ีอาจจะไม่
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สะดวกไปเปิดในสาขาท่ีเปิดทําการปกติไม่ว่าจะเป็น พนกังานบริษัท นกัเรียน นกัศึกษา ท่ีใช้เวลาส่วน

ใหญ่หลงัเลกิงาน เลกิจากการเรียนหนงัสือ หรือ ในวนัหยดุเสาร์-อาทิตย์ เป็นต้น  

 ด้านปัญหาท่ีกลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่พบมากท่ีสดุในการไปใช้บริการภายในห้างสรรพ 

สนิค้าจะพบปัญหาทางด้านเวลาในการให้บริการมากท่ีสดุ รองลงมาคือด้านพนกังาน เน่ืองจากทางด้าน

สาขาภายในห้างสรรพสินค้า จะมีปริมาณลกูค้าท่ีมากและจํานวนของพนกังานท่ีคอยให้ บริการน้อยไม่

เพียงพอต่อการบริการ จึงเกิดปัญหาด้านเวลาในการรอคิวนาน อีกทัง้พนกังานท่ีมีจํานวนน้อยละต้อง

คอยรับลูกค้าในปริมาณท่ีมาก ทําให้พนักงานคอยดูแลลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการได้ไม่ทั่วถึง บางครัง้

พนกังานอาจจะเหนื่อย ไมค่อ่ยยิม้แย้ม ทําให้การบริการไมเ่ป็นไปตามท่ีลกูค้าต้องการ 

 
4.1.4 สรุปผลการวเิคราะห์พฤตกิรรมของผ้เข้าใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ในสาขาปกติู   

  
 กลุ่มตัวอย่างท่ีเข้าใช้บริการสาขาปกตินัน้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย

เช่นเดียวกนั อายุ 25-35 ปี มีสถานภาพโสด วฒุิการศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่เป็นพนกังาน

บริษัทเอกชน ท่ีมีรายได้โดยเฉลี่ย 10,000-20,000 บาทตอ่เดือน 

  ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าของกลุ่มตวัอย่างอยู่ท่ีประมาณ 1-5 ปี การเข้ามาใช้บริการกบั

ธนาคารกลุม่ตวัอย่างโดยสว่นใหญ่มีพฤติกรรมการเข้ามาใช้นานๆ ครัง้ คือ ภายใน 1 เดือน จะมาติดตอ่

กบัทางธนาคารประมาณ 3-4 ครัง้ และรองลงมาภายใน 1 สปัดาห์ จะมาตดิตอ่ 1-2 วนัทําการ  

 ช่วงเวลาที่กลุม่ตวัอยา่งเข้ามาใช้บริการบอ่ยท่ีสดุจะอยูใ่นช่วง 12.00-14.00 น ซึง่สอดคล้อง

กบัจํานวนกลุม่ตวัอย่างโดยสว่นใหญ่ท่ีจะเป็นพนกังานบริษัทเอกชน อาจจะเข้ามาใช้บริการในช่วงท่ีพกั

กลางวนั ช่วงวา่งจากการทํางาน  

 เหตผุลหลกัในการเลือกใช้ธนาคารไทยพาณิชย์ กลุม่ตวัอย่างโดยสว่นใหญ่ ให้เหตผุลว่าอยู่

ใกล้และสะดวกมากที่สุด รองลงมาเป็นเพราะธนาคารมีสาขาเปิดให้บริการอยู่เป็นจํานวนมาก และ

สาเหตท่ีุมาใช้บริการท่ีสาขานีเ้ป็นประจําเพราะใกล้สถานท่ีทํางานมากที่สดุ รองลงมาคือ การเดินทางท่ี

สะดวก  

 กลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่จะเลือกใช้บริการท่ีหน้าเคาน์เตอร์มากกว่า อาจเน่ืองมาจาก

สาขาปกติจะมีสถานท่ีเพียงพอต่อการรับลูกค้า อีกทัง้ปริมาณพนักงานจะมีจํานวน 11-12 คน (ตาม

ขนาดของสาขา) ซึ่งเพียงพอต่อปริมาณลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ ธุรกรรมหลกัท่ีกลุ่มตวัอย่างโดยส่วน

ใหญ่มกัใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ได้แก่ การฝาก-ถอน และการโอนเงิน มากท่ีสดุตามลําดบั รองลงมาจะ

เป็นการชําระคา่สนิค้าและบริการ  
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 ด้านการใช้บริการผ่านเคร่ืองอตัโนมตัิกลุ่มตวัอย่างจะเลือกใช้ธุรกรรมเก่ียวกับ การฝาก-

ถอน-โอน มากท่ีสดุ รองลงมาคือการปรับยอดสมดุบญัชี และการสอบถามยอด ตามลําดบั 

 ส่วนปัญหาท่ีพบในการเข้าไปใช้บริการธนาคารในสาขาปกติจะเป็นด้านเวลา ซึ่งอาจเกิด

จากการที่ลกูค้าท่านหนึ่งมาติดต่อทําหลายรายการ ทําให้ลกูค้าด้านหลงัต้องรอคิวนาน หรือ อาจเกิด

จากการที่มีลกูค้ามาใช้บริการมากในช่วงต้นเดือน และ สิน้เดือน ปัญหาด้านท่ีจอดรถ ซึง่บางสาขาจะไม่

ค่อยมีสถานท่ีจอดรถให้กบัลกูค้าอย่างเพียงพอ รองลงมาจากการสํารวจกลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่ไม่

พบปัญหาในการให้บริการ    
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4.1.5 สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทยีบพฤตกิรรมของผ้เข้าใช้บริการในห้างสรรพู สินค้าและ
สาขาปกตทิั่วไป 

 

ตารางที่ 4.19 

สรุปผลการวิเคราะห์พฤตกิรรมผู้ เข้าใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสนิค้าและสาขาปกต ิ

 

สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

ปัจจัยส่วนบุคคล (เพศ อายุ สถานภาพ วุฒกิารศกึษา อาชีพ รายได้) 

กลุ่มตวัอย่างผู้ เข้าใช้บริการโดยส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง ท่ีมีอายต่ํุากวา่25 ปี และ อาย ุ25-

30 ปี ตามลําดับ สถานภาพโสด และเป็น

พนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีวุฒิการศึกษาใน

ระดับปริญญาตรี ระดับรายได้โดยเฉลี่ยต่อ

เดือนจะอยู่ท่ี ต่ํากวา่ 10,000 บาท และ 

10,000-20,000 บาท ตามลําดบั  

กลุ่มตวัอย่างผู้ เข้าใช้บริการโดยส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง ท่ีมีอาย ุ25-30 ปี ตามลําดบั สถานภาพโสด 

และเป็นพนกังานบริษัท เอกชนท่ีมีวฒุิการศึกษา

ในระดับปริญญาตรี ระดับรายได้โดยเฉลี่ยต่อ

เดือนจะอยูท่ี่  10,000-20,000 บาท ตามลําดบั 

ระยะเวลาในการเป็นลกค้าู และระยะเวลาในการมาตดิต่อใช้บริการ 

กลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการ

เป็นลกูค้าประมาณ 1-5 ปี และจะมาติดตอ่ใช้

บริการกับทางธนาคารนาน ๆ ครัง้ มากท่ีสุด

คือภายใน 1 เดือนกลุ่มตวัอย่างจะมาติดต่อ 

3-4 ครัง้ รองลงมาจะเป็นภายใน 1 สปัดาห์ 

มาตดิตอ่กบัธนาคาร 1-2 วนัทําการ 

กลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเป็น

ลกูค้าประมาณ 1-5 ปี และจะมาติดต่อใช้บริการ

กบัทางธนาคารนาน ๆ ครัง้ มากท่ีสดุคือภายใน 1 

เดือนกลุม่ตวัอย่างจะมาติดตอ่ 3-4 ครัง้ รองลงมา

จะเป็นภายใน 1 สปัดาห์ มาติดตอ่กบัธนาคาร 1-

2 วนัทําการ 

ช่วงเวลาในการเข้ามาใช้บริการ 

กลุ่มตัวอย่างจะเข้ามาใช้บริการในเวลา 

18.00-20.00 น. จํานวนมากที่สดุ รองลงมา

คือ 12.00-14.00 น. 

กลุ่มตัวอย่างจะเข้ามาใช้บริการในเวลา 12.00-

14.00  น. จํานวนมากที่สดุ รองลงมาคือ 14.00-

16.00 น. 

เหตุผลหลักในการเลือกใช้บริการกับธนาคารไทยพาณิชย์ 

เหตุผลหลกัท่ีกลุ่มตวัอย่างนิยมเข้าใช้บริการ

กบัธนาคารคือ อยูใ่กล้และสะดวก  

เหตุผลหลกัท่ีกลุ่มตวัอย่างนิยมเข้าใช้บริการกับ

ธนาคารคือ อยูใ่กล้และสะดวก 
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สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

เหตุผลในการมาใช้บริการที่สาขาเป็นประจาํ 

กลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่า สะดวก

เพราะมา Shopping 

กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่าใกล้สถานท่ี

ทํางานสอดคล้องกบักลุม่ตวัอย่างโดยสว่นใหญ่ท่ีเป็น

พนกังานบริษัทเอกชน 

แรงจงใจในการเข้าใช้บริการที่ธนาคารไทยพาณิชย์ู  

โดยส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างมีแรงจูงใจในการเข้า

มาใช้บริการท่ีสาขาในห้างสรรพสินค้าคือเวลา

เปิดทําการท่ีมากกวา่สาขาปกต ิ

โดยส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างมีแรงจูงใจในการเข้าใช้

บริการท่ีสาขาปกต ิคือ เดนิทางสะดวก 

การเลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์หรือเคร่ืองอัตโนมัต ิ

กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่จะเลือกใช้บริการท่ี

เคร่ืองอัตโนมัติเป็นหลัก เน่ืองจากสาขาในห้าง 

สรรพสินค้าจะมีปริมาณลกูค้าท่ีมากกว่าในสาขา

ปกต ิซึง่จะทําให้เสียเวลาในการรอควิ 

กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่จะเลือกใช้บริการท่ีหน้า

เคาน์เตอร์เป็นหลกั เน่ืองจากว่าสาขาปกตินัน้จํานวน

พนักงานจะมีมากกว่าสาขาในห้างสรรพสินค้าจึง

เพียงพอตอ่การให้บริการ 

ธุรกรรมที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการผ่านหน้าเคาน์เตอร์ 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ จะใช้บริการ ฝาก ถอน 

โอนมากท่ีสดุ รองลงมาคือ เปิดบญัชี  

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ จะใช้บริการ ฝาก ถอน โอน 

มากท่ีสดุ รองลงมาคือ ชําระคา่สนิค้าและบริการ 

ธุรกรรมที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการผ่านเคร่ืองอัตโนมัต ิ

ธุรกรรมท่ีกลุม่ตวัอยา่งใช้ผา่นเคร่ืองอตัโนมตัมิาก

ท่ีสดุ คือ ฝาก ถอน โอน รองลงมา คือ ปรับยอด

สมดุบญัชี 

ธุรกรรมท่ีกลุม่ตวัอยา่งใช้ผา่นเคร่ืองอตัโนมตัมิาก

ท่ีสดุ คือ ฝาก ถอน โอน รองลงมา คือ ปรับยอดสมดุ

บญัชี 

ปัญหาที่พบจากการไปใช้บริการกับทางธนาคาร 

กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่ท่ีเข้าใช้บริการใน

ห้างสรรพสนิค้ามกัจะพบปัญหา ด้านเวลาในการ

ให้บริการเน่ืองจากพนกังานท่ีสาขาจะมีประมาณ  

5-7 คน ซึ่งไม่สามารถรองรับกับจํานวนลูกค้าท่ี

เข้ามาใช้บริการมากได้อย่างทัว่ถึง จึงทําให้ลกูค้า

ต้องเสียเวลาในการรอควิ 

กลุ่มตัวอย่างท่ีเข้าใช้บริการในสาขาปกติจะพบ

ปัญหาด้านเวลา มากท่ีสุดเช่นกันอาจเป็นเพราะว่า 

ลูกค้ามาทํารายการท่ีหน้าเคาน์เตอร์ต้องยืนรอคิว

ลูกค้าท่ีมาทํารายการหลายรายการ จึงทําให้ต้อง

เสียเวลาในการรอคิว รองลงมา คือ สถานที่จอดรถ 

ในบางสาขาจะไม่ค่อยมีสถานท่ีจอดรถไว้คอยบริการ

ลกูค้า 

   ท่ีมา : สรุปโดยผู้วิจยั 
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ตารางที่ 4.20 

ตารางเปรียบเทียบลกัษณะและพฤตกิรรมสว่นใหญ่ของผู้ ท่ีเข้าใช้ 

บริการธนาคารภายในห้างสรรพสนิค้าและสาขาปกตทิัว่ไป 

 

ข้อมลูทัว่ไป สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

เพศ หญิง หญิง 

อาย ุ ต่ํากวา่ 25 ปี 25-35 ปี 

อาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน พนกังานบริษัทเอกชน 

รายได้(ตอ่เดือน) ต่ํากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท 

สถานภาพ โสด โสด 

วฒุิการศกึษา ปริญญาตรี ปริญญาตรี 

ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า 1-5 ปี 1-5 ปี 

เวลาในการเข้าใช้บริการ 12.01-14.00 น. 18.01-20.00 น. 

เหตผุลหลกัในการใช้บริการ อยูใ่กล้และสะดวก อยูใ่กล้และสะดวก 

เหตผุลท่ีเข้ามาใช้บริการประจํา สะดวกเพราะมา Shopping ใกล้สถานท่ีทํางาน 

แรงจงูใจ เวลาเปิดท่ีมากกวา่สาขาปกต ิ เดนิทางสะดวก 

การเลือกใช้บริการ เคร่ืองอตัโนมตั ิ หน้าเคาน์เตอร์ 

การใช้บริการผา่นหน้าเคาน์เตอร์ ฝาก/ถอน/โอน ฝาก/ถอน/โอน 

การใช้บริการผา่นเคร่ืองอตัโนมตั ิ ฝาก/ถอน/โอน ฝาก/ถอน/โอน 

ประเภทธุรกรรม ด้านเงินฝาก ด้านเงินฝาก 

ปัญหาท่ีพบ เวลาในการให้บริการ เวลาในการให้บริการ 

   ท่ีมา : สรุปโดยผู้วิจยั 
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 4.2 ผลการสาํรวจความพงึพอใจในบริการ 

 
ตารางที่  4.21 

คา่เฉลี่ย และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของข้อมลูเก่ียวกบั 

ความพงึพอใจตอ่การให้บริการของธนาคารพาณิชย์โดยรวม 

 

ในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

ประเดน็ความพงึพอใจ x  S.D. ระดบัความ 

พงึพอใจ 
x  S.D. ระดบัความ 

พงึพอใจ 

ด้านพนกังาน 3.91 0.62 มาก 4.02 0.61 มาก 

ด้านอาคาร สถานท่ี สิง่อํานวยความสะดวก 3.95 0.56 มาก 3.93 0.59 มาก 

การเข้าใจถงึความรู้สกึและความต้องการ

ของลกูค้า 

3.77 0.62 มาก 3.84 0.66 มาก 

รวม 3.88 0.54 มาก 3.93 0.56 มาก 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 
 

จากตารางที่ 4.21 ผลการศกึษาข้อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจตอ่การให้บริการของธนาคาร

พาณิชย์ในห้างสรรพสินค้า โดยภาพรวมกลุม่ตวัอย่างมีความพงึพอใจในระดบัมาก ( x =3.88) และค่า

สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.54 และเม่ือทําการศกึษา พบว่า ด้านอาคาร สถานท่ี สิ่งอํานวยความ

สะดวก เป็นอนัดบั 1( x =3.95) ด้านพนกังาน เป็นอนัดบั 2 ( x =3.91) และการเข้าใจถึงความรู้สกึและ

ความต้องการของลกูค้าเป็นอนัดบัสดุท้าย ( x =3.77) ตามลําดบั 

สว่นผลการศกึษาข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจต่อการให้บริการของธนาคารพาณิชย์สาขา

ปกต ิโดยภาพรวมกลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจในระดบัมาก ( x =3.93) และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.56 และเม่ือทําการศกึษา พบวา่ ด้านพนกังาน เป็นอนัดบั 1 ( x =4.02) ด้านอาคาร สถานท่ี สิ่ง

อํานวยความสะดวก เป็นอนัดบั 2 ( x =3.93) การเข้าใจถึงความรู้สึกและความต้องการของลกูค้าเป็น

อนัดบัสดุท้าย ( x =3.84) ตามลําดบั 
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ตารางที่  4.22 

        คา่เฉลี่ย และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของข้อมลูเก่ียวกบั 

ความพงึพอใจตอ่การให้บริการของธนาคารพาณิชย์ ด้านพนกังาน 
 

ในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

ประเดน็ความพงึพอใจ x  S.D. ระดบัความ 

พงึพอใจ 
x  S.D. ระดบัความ 

พงึพอใจ 

1.มารยาทในการพดูจาของพนกังาน 4.00 0.84 มาก 4.14 0.76 มาก 

2.ความกระตือรือร้น เอาใจใสใ่ห้การบริการ 3.90 0.80 มาก 4.08 0.74 มาก 

3.การให้บริการอย่างรวดเร็วทันความ

ต้องการของลกูค้า 

3.80 0.82 มาก 3.94 0.78 มาก 

4.ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิด

ข้อผิดพลาด 

3.74 0.78 มาก 3.70 0.79 มาก 

5.ความถกูต้องแมน่ยําในการให้บริการ 4.02 0.74 มาก 4.04 0.72 มาก 

6.ความพร้อม บคุลกิภาพน่าเช่ือถือ 3.96 0.86 มาก 4.11 0.70 มาก 

7.จัดให้มีพนักงานคอยให้บริการอย่าง

เพียงพอ 

3.71 0.92 มาก 3.88 0.83 มาก 

8.ความสภุาพ เรียบร้อย สะอาด เหมาะสม

ในการแตง่กาย 

4.14 0.87 มาก 4.28 0.73 มากท่ีสดุ 

รวม 3.91 0.62 มาก 4.02 0.61 มาก 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 
 

ผลการศึกษาข้อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ด้านพนกั 

งานในห้างสรรพสินค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างมีความพงึพอใจในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 

3.91 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62 สว่นสาขาปกต ิพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจใน

ระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 4.02 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61 และเม่ือทํา 

การศกึษาจําแนกยอ่ยลงไปในรายละเอียดพบวา่   
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 “มารยาทในการพูดจาของพนักงาน” ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 4.00 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.84 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเทา่กบั 4.14 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.76 

“ความกระตือรือร้น เอาใจใสใ่ห้การบริการ” ผลการวิจยั พบว่า กลุม่ตวัอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 3.90 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.80 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 4.08 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 

“การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัความต้องการของลกูค้า” ผลการวิจยั พบว่า กลุม่ตวัอย่างท่ี

ใช้บริการในห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.80 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีใช้บริการในสาขาปกติมีความพึงพอใจมาก โดยมี

คา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.94 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 

“ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเม่ือเกิดข้อผิดพลาด” ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ี

ใช้บริการในห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.74 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีใช้บริการในสาขาปกติมีความพึงพอใจมาก โดยมี

คา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.70 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.79  

“ความถูกต้องแม่นยําในการให้บริการ” ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 4.02 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.74 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 4.04 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72  

“ความพร้อม บุคลิกภาพน่าเช่ือถือ” ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 3.96 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.86 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 4.11 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70  

“จดัให้มีพนกังานคอยให้บริการอย่างเพียงพอ” ผลการวิจยั พบว่า กลุม่ตวัอย่างท่ีใช้บริการ

ในห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 3.71 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.92 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 3.88 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83 
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“ความสภุาพ เรียบร้อย สะอาด เหมาะสมในการแตง่กาย” ผลการวิจยั พบว่า กลุม่ตวัอย่าง

ท่ีใช้บริการในห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 4.14 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.87 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมากท่ีสดุ โดย
มีคา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 4.28 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73 

 
ตารางที่  4.23 

คา่เฉลี่ย และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจ 

ในบริการของธนาคารพาณิชย์ ด้านอาคาร สถานท่ี สิง่อํานวยความสะดวก 

 
ในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

ประเดน็ความพงึพอใจ x  S.D. ระดบัความ 

พงึพอใจ 
x  S.D. ระดบัความ 

พงึพอใจ 

1.ทําเลท่ีตัง้สะดวกตอ่การเดนิทางมาตดิตอ่ 4.25 0.68 มากท่ีสดุ 4.19 0.75 มาก 

2.การตกแต่งสถานที่สะอาด  สวยงาม 

ทนัสมยั 

4.10 0.70 มาก 4.13 0.72 มาก 

3.มีสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่ง นํา้ดื่ม

ห้องนํา้ 

3.65 0.90 มาก 3.74 0.85 มาก 

4.มีสถานท่ีจอดรถ 3.62 0.84 มาก 3.52 0.90 มาก 

5.มีการจัดเตรียมเอกสาร และอุปกรณ์ใน

การให้บริการดี 

3.95 0.76 มาก 3.95 0.73 มาก 

6.ความปลอดภยัในการมาใช้บริการ 4.10 0.79 มาก 4.05 0.75 มาก 

รวม 3.95 0.56 มาก 3.93 0.59 มาก 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 
 

ผลการศึกษาข้อมลูเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ ด้าน

อาคาร สถานท่ี สิง่อํานวยความสะดวก ในห้างสรรพสนิค้า พบว่า กลุม่ตวัอย่างมีความพงึพอใจในระดบั

มาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.95 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.56 สว่นสาขาปกต ิ
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พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 3.93 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.59 และเม่ือทําการศกึษาจําแนกยอ่ยลงไปในรายละเอียดพบวา่   

   “ทําเลท่ีตัง้สะดวกตอ่การเดินทางมาติดต่อ” ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการ

ในห้างสรรพสินค้ามีความพงึพอใจมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 4.25 และคา่สว่นเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.68 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 4.19 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.75 

“การตกแต่งสถานท่ีสะอาด สวยงาม” ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 4.10 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.70 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 4.13 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72  

“มีสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่ นํา้ดื่ม ห้องนํา้” ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้

บริการในห้างสรรพสนิค้ามีความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.65 และคา่สว่นเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.90 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 3.74 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.85  

“มีสถานท่ีจอดรถ” ผลการวิจยั พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในห้างสรรพสินค้ามีความพงึ

พอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.62 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.84 สว่นกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีใช้บริการในสาขาปกติมีความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.52 และคา่สว่น

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.90 

“มีการจดัเตรียมเอกสาร และอปุกรณ์ในการให้บริการดี” ผลการวิจยั พบว่า กลุม่ตวัอย่างท่ี

ใช้บริการในห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.95 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.76 สว่นกลุม่ตวัอย่างท่ีใช้บริการในสาขาปกติมีความพึงพอใจมาก โดยมี

คา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.95 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73 

“ความปลอดภยัในการมาใช้บริการ” ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 4.10 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.79 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 4.05 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.75 
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ตารางที่  4.24 

 คา่เฉลี่ย และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจในบริการ 

ของธนาคารพาณิชย์ ด้านการเข้าถงึความรู้สกึและความต้องการของลกูค้า 

 
ในห้างสรรพสินค้า สาขาปกต ิ

ประเดน็ความพงึพอใจ x  S.D. ระดบั 

ความ 

พงึพอใจ 

x  S.D. ระดบั

ความ 

พงึพอใจ 

1.การให้เกียรตแิละความสําคญัของลกูค้า 4.02 0.87 มาก  4.21 0.76 มากท่ีสดุ 

2.การให้ความสนใจ และเอาใจใสต่อ่ลกูค้า 3.95 0.87 มาก 4.13 0.78 มาก 

3.การให้บริการลกูค้าทกุคนอยา่งเทา่เทียมกนั 3.85 0.97 มาก 3.92 0.91 มาก 

4.ความเตม็ใจรับฟังคําร้องเรียนของลกูค้า 3.80 0.94 มาก 3.89 0.86 มาก 

5.ความเต็มใจของพนักงานท่ีจะให้ความ

ช่วยเหลือ 

3.87 0.90 มาก 4.06 0.78 มาก 

6.การให้บริการในรูปแบบท่ีหลากหลาย 3.93 0.78 มาก 3.99 0.72 มาก 

7.ขัน้ตอนการให้บริการไม่ยุง่ยากซบัซ้อน 3.91 0.78 มาก 3.97 0.76 มาก 

8.การให้ข้อมลูขา่วสารของธนาคาร 3.65 0.85 มาก 3.69 0.84 มาก 

9.อตัราดอกเบีย้ 3.38 0.93 ปานกลาง 3.27 0.98 ปานกลาง 

10.อตัราคา่ธรรมเนียมตา่งๆ 3.36 0.83 ปานกลาง 3.30 0.95 ปานกลาง 

รวม 3.77 0.62 มาก 3.84 0.66 มาก 

ท่ีมา : จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 
 

ผลการศกึษาข้อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจตอ่การให้บริการของธนาคารพาณิชย์ ด้านการ

เข้าถึงความรู้สึกและความต้องการของลกูค้า พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมี

ค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.77 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62 ส่วนสาขาปกติ พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 3.84 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.66 และเม่ือทําการศกึษาจําแนกยอ่ยลงไปในรายละเอียดพบวา่   

 “การให้เกียรติและความสําคญัของลกูค้า” ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 4.02 และค่าส่วนเบี่ยงเบน
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มาตรฐานเท่ากบั 0.87 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการในสาขาปกติมีความพึงพอใจมากท่ีสดุ โดยมี

คา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 4.21 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.76 

“การให้ความสนใจ และเอาใจใสต่่อลกูค้า” ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 3.95 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.87 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 4.13 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 

“การให้บริการลกูค้าทกุคนอย่างเท่าเทียมกนั” ผลการวิจยั พบว่า กลุม่ตวัอย่างท่ีใช้บริการ

ในห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.85 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.97 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 3.92 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.91 

“ความเต็มใจรับฟังคําร้องเรียนของลกูค้า” ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 3.80 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.94 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 3.89 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86 

“ความเต็มใจของพนกังานท่ีจะให้ความช่วยเหลือ” ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้

บริการในห้างสรรพสนิค้ามีความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.87 และคา่สว่นเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.90 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 4.06 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 

“การให้บริการในรูปแบบท่ีหลากหลาย” ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 3.93 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.78 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 3.99 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72 

“ขัน้ตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซบัซ้อน” ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 3.91 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.78 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 3.97 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.76 

“การให้ข้อมูลข่าวสารของธนาคาร” ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการใน

ห้างสรรพสินค้ามีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากับ 3.65 และค่าส่วนเบี่ยงเบน
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มาตรฐานเท่ากบั 0.85 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการในสาขาปกตมีิความพงึพอใจมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเลข

คณิตเท่ากบั 3.69 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.84 

“อตัราดอกเบีย้” ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการในห้างสรรพสินค้ามีความพึง

พอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.38 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.93 สว่น

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการในสาขาปกติมีความพึงพอใจปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.27 

และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.98 

“อตัราคา่ธรรมเนียมตา่งๆ” ผลการวิจยั พบว่า กลุม่ตวัอย่างท่ีใช้บริการในห้างสรรพสินค้ามี

ความพึงพอใจปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิตเท่ากบั 3.36 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.83 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการในสาขาปกติมีความพึงพอใจปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเลขคณิต

เท่ากบั 3.30 และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.95 
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 จากการสํารวจความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างท่ีเข้าใช้บริการของธนาคารที่เปิดภายใน

ห้างสรรพสนิค้าและสาขาปกตพิบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีเข้าใช้บริการธนาคารภายในห้างสรรพสินค้ามีความ

พงึพอใจตอ่การให้บริการของธนาคารพาณิชย์ด้านพนกังาน ในเร่ืองของความสภุาพ เรียบร้อย สะอาด มี

ความเหมาะสมในการแต่งกาย รองลงมาคือ ความถกูต้องแม่นยําในการให้บริการ และ มารยาทในการ

พดูจาของพนกังาน  

 ด้านสาขาปกติพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารพาณิชย์

ด้านพนกังาน ในเร่ืองของความสภุาพ เรียบร้อย สะอาด มีความเหมาะสมในการแต่งกายมากท่ีสดุ 

รองลงมาคือ มารยาทในการพดูจาของพนกังาน และความพร้อมบคุลกิภาพน่าเช่ือถือ 

 เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ด้านพนักงานใน

ภาพรวมจะพบว่าสิ่งเหล่านีเ้ป็นพืน้ฐานในงานด้านการบริการของธนาคาร ท่ีพนกังานทุกคนจะต้องมี

และถือปฏิบตัิ การแต่งกายท่ีสะอาด มีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ การพูดจายิม้แย้มและมีมารยาทท่ีดีแก่

ลกูค้าผู้ เข้ามาใช้บริการ ดงันัน้ธนาคารจึงควรเน้นในด้านเหล่านีใ้ห้มาก มีการฝึกอบรมพนกังานอย่าง

สม่ําเสมอ ซึง่จะเป็นการแสดงออกได้ถึงภาพลกัษณ์ของธนาคาร ละทําให้ลกูค้ามีความรู้สกึอยากกลบั  

มาใช้บริการอีกในครัง้ตอ่ไป 

 ในส่วนของความพึงพอใจในบริการของธนาคารพาณิชย์ด้านอาคาร สถานท่ี สิ่งอํานวย

ความสะดวก ทัง้ในส่วนของสาขาที่เปิดทําการภายในห้างสรรพสินค้าและสาขาที่เปิดตามปกติ กลุ่ม

ตัวอย่างจะรู้สึกพึงพอใจในการเข้าใช้บริการในสาขาที่มีทําเลท่ีตัง้สะดวกต่อการเดินทางมากที่สุด 

รองลงมาจะเป็นในด้านการตกแต่งสถานท่ี สะอาด สวยงาม ทนัสมยั และ ความปลอดภยัในการเข้าใช้

บริการ  

 และทางด้านความพึงพอใจในบริการของธนาคารพาณิชย์ ด้านการเข้าถึงความรู้สึกและ

ความต้องการของลกูค้า พบว่า กลุ่มตวัอย่างจะรู้สกึพึงพอใจในด้านการให้เกียรติและความสําคญัของ

ลกูค้ามากท่ีสดุ รองลงมาคือ การให้ความสนใจและความเอาใจใส่ต่อลกูค้า เน่ืองจากสิ่งเหลา่นีจ้ะเป็น

ความรู้สึกของผู้ เข้าใช้บริการเม่ือเข้ามาภายในธนาคารและมีพนกังานท่ีคอยต้อนรับ เอาใจใส่ดแูล ซึ่ง

แสดงออกถึงว่าลกูค้าเป็นบคุคลท่ีสําคญั ทําให้ลกูค้ามีความรู้สกึเป็นเกียรติ ภาคภมูิใจ ท่ีธนาคารไม่ได้

เลือกท่ีจะบริการเพียงลกูค้าบางกลุม่เท่านัน้  

 ดงันัน้ ทางธนาคารควรจะมีการอบรมพนกังานในด้านต่าง ๆ เหล่านี ้เน่ืองจากจะทําให้ผู้ ท่ี

เข้ามาใช้บริการเกิดความพึงพอใจและรู้สึกประทับใจมากท่ีสุด และเป็นการรักษาลูกค้าให้เข้ามาใช้

บริการและเป็นลกูค้ากบัธนาคารตลอดไป  
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ตารางที่ 4.25 

ตารางเปรียบเทียบความพงึพอใจโดยรวม 3 อนัดบัแรกของผู้ ท่ีเข้าใช้ 

บริการธนาคารภายในห้างสรรพสนิค้าและสาขาปกตทิัว่ไป 

 

ความพงึพอใจ สาขาในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

ด้านพนกังาน 1.ความสภุาพ เรียบร้อย สะอาด  

เหมาะสมในการแตง่กาย 

2.ความถูกต้องแม่นยําในการ

ให้บริการ 

3.มารยาทในการพูดจาของ

พนกังาน 

1.ความสภุาพ เรียบร้อย สะอาด  

เหมาะสมในการแตง่กาย 

2.มารยาทในการพูดจาของ

พนกังาน 

3.ค ว า มพ ร้ อม  บุ ค ลิ ก ภ าพ

น่าเช่ือถือ 

ด้านอาคาร สถานท่ี สิง่อํานวย

ความสะดวก 

1.ทํ า เ ล ท่ี ตั ง้ ส ะ ด ว ก ต่ อ ก า ร

เดนิทางมาตดิตอ่ 

2.การตกแต่งสถาน ท่ีสะอาด 

สวยงาม ทันสมยั และ ความ

ปลอดภยัในการมาใช้บริการ 

3.มีการจัดเตรียมเอกสาร และ

อปุกรณ์ในการให้บริการดี 

1.ทํ า เ ล ท่ี ตั ง้ ส ะดวกต่ อ ก า ร

เดนิทางมาตดิตอ่ 

2.การตกแต่งสถานท่ีสะอาด 

สวยงาม ทนัสมยั 

3.ความปลอดภัยในการมาใช้

บริการ 

ด้านการเข้าถงึความรู้สกึและ

ความต้องการของลกูค้า 

 
 

1.การให้เกียรติและความสําคัญ

ของลกูค้า 

2.การให้ความสนใจ และเอาใจใส่

ตอ่ลกูค้า 

3.ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ใ น รู ป แ บ บ ท่ี

หลากหลาย 

1.การให้เกียรติและความสําคัญ

ของลกูค้า 

2.การให้ความสนใจ และเอาใจใส่

ตอ่ลกูค้า 

3.ความเต็มใจของพนักงานท่ีจะ

ให้ความช่วยเหลือ 

ท่ีมา: สรุปโดยผู้วิจยั 
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4.3 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลของผ้เข้าใช้บริการกับความพึงพอใจในู
บริการของธนาคาร 
  
 การทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบคุคลกบัความพึงพอใจต่อ

การให้บริการด้านตา่ง ๆ  

  

 สมมตฐิานในการศกึษาครัง้นี ้ได้กําหนดสมมตฐิาน ดงันี ้

   

  4.3.1 ลูกค้าท่ีมีเพศแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคาร

แตกตา่งกนั 

  4.3.2 ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคาร

แตกตา่งกนั 

  4.3.3 ลกูค้าท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในการให้บริการของ

ธนาคารแตกตา่งกนั 

  4.3.4 ลูกค้าท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคาร

แตกตา่งกนั 

  4.3.5 ลกูค้าท่ีมีรายได้ท่ีแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคาร

แตกตา่งกนั 
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ตารางที่ 4.26 

      ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศของผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึพอใจในบริการของธนาคาร 
 

ในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

คูค่วามสมัพนัธ์ χ2 P ความ 

สมัพนัธ์ 
χ2 P ความ 

สมัพนัธ์ 

เพศของผู้ เข้าใช้บริการกับความพึงพอใจใน

บริการของธนาคารด้านพนกังาน 

0.801 0.670 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

2.791 0.248 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

เพศของผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึพอใจใน

บริการของธนาคารด้านอาคาร สถานท่ี สิง่

อํานวยความสะดวก 

1.503 0.472 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

5.092 0.078 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

เพศของผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึพอใจใน

บริการของธนาคารด้านการเข้าถึงความรู้สกึ

และความต้องการของลกูค้า 

3.440 0.179 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

0.751 0.687 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

เพศของผ้เข้าใช้บริการกับความพงึพอใจู
ในบริการของธนาคารโดยรวม 

1.730 0.421 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

1.224 0.542 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

ท่ีมา: จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

*มีนยัสําคญัทางสถิต ิ≤ 0.05 

 

H0: เพศของกลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจในการบริการท่ีเท่าเทียมกนั 

H1: เพศของกลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจในการบริการท่ีแตกตา่งกนั 

 

 จากผลการวิเคราะห์ข้อมลูตารางท่ี 4.26 ค่าสถิติ Chi-Square แสดงว่ายอมรับในสมมต ิ

ฐานท่ีตัง้ไว้ ซึง่แสดงได้ว่าความสมัพนัธ์ระหว่างเพศของกลุ่มตวัอย่างกบัความพงึพอใจต่อการให้บริการ

เม่ือพิจารณาพบว่า ความพึงพอใจในบริการของธนาคารด้านพนักงาน ความพึงพอใจในบริการของ

ธนาคารด้านอาคาร สถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก และ ความพงึพอใจในบริการของธนาคารด้านการ

เข้าถึงความรู้สกึและความต้องการของลกูค้า ไม่มีความสมัพนัธ์กนั คือ เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความ

พงึพอใจตอ่การบริการในด้านตา่ง ๆ ท่ีเท่าเทียมกนั 
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 สรุปได้ว่าทัง้สาขาในห้างสรรพสินค้า และ สาขาปกติ เพศมีระดบัความพึงพอใจต่อการ

บริการในด้านตา่ง ๆ ท่ีเท่าเทียมกนั   หรือ อายขุองผู้ เข้าใช้บริการทัง้สาขาในห้างสรรพสินค้า และ สาขา

ปกตไิมมี่ความสมัพนัธ์กนักบัความพงึพอใจในบริการของธนาคาร 

 

ตารางที่  4.27 

    ความสมัพนัธ์ระหวา่งอายขุองผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึพอใจในบริการของธนาคาร 
 

ในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

คูค่วามสมัพนัธ์ χ2 P ความ 

สมัพนัธ์ 
χ2 P       ความ 

        สมัพนัธ์ 

อายุของผู้ เข้าใช้บริการกับความพึงพอใจ

ในบริการของธนาคารด้านพนกังาน 

4.720 0.580 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

11.318 0.079 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

อายขุองผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึพอใจ

ในบริการของธนาคารด้านอาคาร สถานท่ี 

สิง่อํานวยความสะดวก 

13.724* 0.033 มีความ 

สมัพนัธ์ 

2.305 0.890 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

อายขุองผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึพอใจ

ในบริการของธนาคารด้านการเข้าถงึ

ความรู้สกึและความต้องการของลกูค้า 

20.186* 0.003 มีความ 

สมัพนัธ์ 

10.089 0.121 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

อายุของผ้เข้าใช้บริการกับความพงึู
พอใจในบริการของธนาคารโดยรวม 

7.281 0.296 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

6.853 0.335 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

ท่ีมา: จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

*มีนยัสําคญัทางสถิต ิ≤ 0.05 

 

H0: อายขุองกลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจในการบริการท่ีเท่าเทียมกนั 

H1: อายขุองกลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจในการบริการท่ีแตกตา่งกนั 

 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมลู ตารางท่ี 4.27 ค่าสถิติ Chi-Square แสดงว่า ปฏิเสธข้อสมมต ิ

ฐานท่ีตัง้ไว้ เม่ือพิจารณาสาขาในห้างสรรพสินค้า แสดงได้ว่า อายขุองกลุ่มตวัอย่างมีความสมัพนัธ์กบั
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ความพึงพอใจในบริการของธนาคารด้านอาคาร สถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก ด้านการเข้าถึง

ความรู้สึกและความต้องการของลูกค้ามีความสมัพนัธ์กัน คือ อายุของกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึง

พอใจในการบริการท่ีแตกตา่งกนั 

และจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลสาขาในห้างสรรพสินค้า เม่ือพิจารณาพบว่า ยอมรับข้อ

สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ แสดงวา่ ความสมัพนัธ์ระหวา่งอายขุองผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึพอใจในบริการด้าน

พนกังานไมมี่ความสมัพนัธ์กนั คือ อายท่ีุแตกตา่งกนัจะมีความพงึพอใจตอ่การบริการในด้านพนกังานท่ี

เท่าเทียมกนั 

ทางด้านสาขาปกต ิจากผลการวิเคราะห์คา่สถิต ิChi-Square แสดงวา่ยอมรับข้อสมมตฐิาน

ท่ีตัง้ไว้ แสดงว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างอายุของกลุ่มตวัอย่างกับความพึงพอใจในการให้บริการ ด้าน

ความพึงพอใจในบริการของธนาคารด้านพนักงาน ด้านอาคาร สถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก และ 

ด้านการเข้าถึงความรู้สกึและความต้องการของลกูค้า ไม่มีความสมัพนัธ์ คือ อายท่ีุแตกต่างกนัมีระดบั

ความพงึพอใจในบริการท่ีเท่าเทียมกนั 
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ตารางที่  4.28 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งสถานภาพของผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึพอใจในบริการของธนาคาร 
 

ในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

คูค่วามสมัพนัธ์ χ2 P ความ 

สมัพนัธ์ 
χ2 P ความ 

สมัพนัธ์ 

สถานภาพของผู้ เข้าใช้บริการกับความพึง

พอใจในบริการของธนาคารด้านพนกังาน 

6.218 0.183 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

1.775 0.777 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

สถานภาพของผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึ

พอใจในบริการของธนาคารด้านอาคาร 

สถานท่ี สิง่อํานวยความสะดวก 

5.419 0.247 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

1.105 0.893 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

สถานภาพของผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึ

พอใจในบริการของธนาคารด้านการเข้าถงึ

ความรู้สกึและความต้องการของลกูค้า 

7.460 0.113 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

0.392 0.983 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

สถานภาพของผ้เข้าใช้บริการกับความพงึู
พอใจในบริการของธนาคารโดยรวม 

3.398 0.494 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

0.883 0.927 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

ท่ีมา: จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

*มีนยัสําคญัทางสถิต ิ≤ 0.05 

 

H0: สถานภาพของกลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจในการบริการท่ีเท่าเทียมกนั 

H1: สถานภาพของกลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจในการบริการท่ีแตกตา่งกนั 

   
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมลู ตารางท่ี 4.28 ค่าสถิติ Chi-Square แสดงว่ายอมรับข้อสมมต ิ

ฐานท่ีตัง้ไว้ ซึง่แสดงได้ว่าความสมัพนัธ์ระหว่างสถานภาพของกลุม่ตวัอย่างกบัความพงึพอใจต่อการให้ 

บริการ ได้แก่ ความพึงพอใจในบริการของธนาคารด้านพนกังาน ความพึงพอใจในบริการของธนาคาร

ด้านอาคาร สถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก และ ความพึงพอใจในบริการของธนาคารด้านการเข้าถึง

ความรู้สกึและความต้องการของลกูค้า ไม่มีความสมัพนัธ์กนั คือ สถานภาพท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความ

พงึพอใจตอ่การบริการในด้านตา่ง ๆ ท่ีเท่าเทียมกนั 
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 สรุปได้วา่ทัง้สาขาในห้างสรรพสนิค้า และ สาขาปกติ สถานภาพที่แตกตา่งกนัมีระดบัความ

พงึพอใจต่อการบริการในด้านตา่ง ๆ ท่ีเท่าเทียมกนั   หรือ สถานภาพของผู้ เข้าใช้บริการทัง้สาขาในห้าง 

สรรพสนิค้า และ สาขาปกตไิมมี่ความสมัพนัธ์กนักบัความพงึพอใจในบริการของธนาคาร 

 

ตารางที่ 4.29 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาชีพของผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึพอใจในบริการของธนาคาร 

 

ในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

คูค่วามสมัพนัธ์ χ2 P ความ 

สมัพนัธ์ 
χ2 P ความ 

สมัพนัธ์ 

อาชีพของผู้ เ ข้าใช้บริการกับความพึง

พอใจในบริการของธนาคารด้านพนกังาน 

5.687 0.682 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

10.278 0.246 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

อาชีพของผู้ เข้าใช้บริการกับความพึงพอ 

ใจในบริการของธนาคารด้านอาคาร 

สถานท่ี สิง่อํานวยความสะดวก 

24.501* 0.002 มีความ 

สมัพนัธ์ 

4.470 0.812 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

อาชีพของผู้ เข้าใช้บริการกับความพึงพอ 

ใจในบริการของธนาคารด้านการเข้าถึง

ความรู้สกึและความต้องการของลกูค้า 

17.378* 0.026 มีความ 

สมัพนัธ์ 

8.349 0.400 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

อาชีพของผ้เข้าใช้บริการกับความพงึู
พอใจในบริการของธนาคารโดยรวม 

9.994 0.265 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

9.694 0.287 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

ท่ีมา: จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

*มีนยัสําคญัทางสถิต ิ≤ 0.05 

 
H0: อาชีพของกลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจในการบริการท่ีเท่าเทียมกนั 

H1: อาชีพของกลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจในการบริการท่ีแตกตา่งกนั 
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จากผลการวิเคราะห์ข้อมลู ตารางท่ี 4.29 ค่าสถิติ Chi-Square แสดงว่า ปฏิเสธข้อสมมต ิ

ฐานท่ีตัง้ไว้ เม่ือพิจารณาสาขาในห้างสรรพสินค้า แสดงได้ว่า อาชีพของกลุม่ตวัอย่างมีความสมัพนัธ์กบั

ความพึงพอใจในบริการของธนาคารด้านอาคาร สถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก ด้านการเข้าถึงความรู้ 

สกึ และความต้องการของลกูค้ามีความสมัพนัธ์กนั คือ อาชีพของกลุม่ตวัอย่างมีระดบัความพงึพอใจใน

การบริการท่ีแตกตา่งกนั 

และจากผลการวิเคราะห์ข้อมลูสาขาในห้างสรรพสินค้า พบว่า ยอมรับข้อสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

แสดงว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างอาชีพของผู้ เข้าใช้บริการกับความพึงพอใจในบริการด้านพนกังานไม่มี

ความสมัพนัธ์กนั คือ อาชีพท่ีแตกตา่งกนัจะมีความพงึพอใจตอ่การบริการในด้านพนกังานท่ีเท่าเทียมกนั 

ทางด้านสาขาปกต ิจากผลการวิเคราะห์คา่สถิต ิChi-Square แสดงวา่ยอมรับข้อสมมตฐิาน

ท่ีตัง้ไว้ แสดงว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างอาชีพของกลุ่มตวัอย่างกับความพึงพอใจในการให้บริการ ด้าน

ความพึงพอใจในบริการของธนาคารด้านพนักงาน ด้านอาคาร สถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก และ 

ด้านการเข้าถึงความรู้สกึและความต้องการของลกูค้า ไม่มีความสมัพนัธ์ คือ อาชีพท่ีแตกตา่งกนัมีระดบั

ความพงึพอใจในบริการท่ีเท่าเทียมกนั 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 95 

ตารางที่ 4.30 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งรายได้ของผู้ เข้าใช้บริการกบัความพงึพอใจในบริการของธนาคาร 
 

ในห้างสรรพสนิค้า สาขาปกต ิ

คูค่วามสมัพนัธ์ χ2 P ความ 

สมัพนัธ์ 
χ2 P ความ 

สมัพนัธ์ 

รายได้ของผู้ เข้าใช้บริการกับความพึง

พอใจในบ ริการของธนาคาร ด้ าน

พนกังาน 

11.614 

 

0.169 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

2.841 0.944 ไมมี่

ความ 

สมัพนัธ์ 

รายได้ของผู้ เข้าใช้บริการกับความพึง

พอใจในบริการของธนาคารด้านอาคาร 

สถานท่ี สิง่อํานวยความสะดวก 

8.895 0.351 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

16.656 0.034 มีความ 

สมัพนัธ์ 

รายได้ของผู้ เข้าใช้บริการกับความพึง

พอใจในบริการของธนาคารด้านการ

เข้าถึงความรู้สกึและความต้องการของ

ลกูค้า 

13.351 0.100 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

9.479 0.304 ไมมี่

ความ 

สมัพนัธ์ 

รายได้ของผ้เข้าใช้บริการกับความู
พงึพอใจในบริการของธนาคาร
โดยรวม 

11.070 0.198 ไมมี่ความ 

สมัพนัธ์ 

3.532 0.897 ไมมี่

ความ 

สมัพนัธ์ 

ท่ีมา: จากการตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน กนัยายน-ตลุาคม 2551 

*มีนยัสําคญัทางสถิต ิ≤ 0.05 

 

H0: รายได้ของกลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจในการบริการท่ีเท่าเทียมกนั 

H1: รายได้ของกลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจในการบริการท่ีแตกตา่งกนั 

 
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมลู ตารางท่ี 4.30 ค่าสถิติ Chi-Square แสดงว่ายอมรับข้อสมมต ิ

ฐานท่ีตัง้ไว้ ซึ่งแสดงได้ว่าความสมัพันธ์ระหว่างรายได้ของกลุ่มตวัอย่างกับความพึงพอใจต่อการให้ 

บริการ ได้แก่ ความพึงพอใจในบริการของธนาคารด้านพนกังาน ความพึงพอใจในบริการของธนาคาร
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ด้านอาคาร สถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก และ ความพึงพอใจในบริการของธนาคารด้านการเข้าถึง

ความรู้สึกและความต้องการของลกูค้า ไม่มีความสมัพนัธ์กนั คือ รายได้ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึง

พอใจตอ่การบริการในด้านตา่ง ๆ ท่ีเท่าเทียมกนั 

 สรุปได้ว่าทัง้สาขาในห้างสรรพสินค้า และ สาขาปกติ รายได้ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึง

พอใจตอ่การบริการในด้านตา่ง ๆ ท่ีเท่าเทียมกนัหรือรายได้ของผู้ เข้าใช้บริการทัง้สาขาในห้างสรรพสินค้า 

และ สาขาปกตไิมมี่ความสมัพนัธ์กนักบัความพงึพอใจในบริการของธนาคาร 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 




