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                  การวิจัยครั Êงนี Êมีความมุ่งหมายเพืÉอศึกษาผลของปัจจัยลักษณะส่วนบุคคลและปัจจัย    

ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน 

สาขา ราชวตัร  

     กลุ่มตัวอย่างทีÉใช้ในการวิจัยครั Êงนี Ê คือ ลูกค้าทีÉใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

จํานวน 400 คน เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูได้แก่ แบบสอบถาม สถิติทีÉใช้วิเคราะห์ข้อมลู

ประกอบด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ คา่ความถีÉและค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย ค่าความเบีÉยงเบนมาตรฐาน 

สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่สถิติ Independent Sample T-Test สถิติ One-Way ANOVA สถิติ Brown-

Forsythe และการหาคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ด้วยวิธีของเพียร์สนั(Pearson Correlation(r))  

     ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ลูกค้าทีÉมาใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตร                  

จ.กรุงเทพมหานคร   สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 25 – 34 ปี มีสถานภาพโสด จบการศึกษา

สงูสดุระดบัตํÉากว่าปริญญาตรี  ประกอบอาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายได้เฉลีÉย   

ตอ่เดือนเท่ากบั 15,001-25,000 บาท  

     ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 

     1. เพศไมมี่ผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในด้าน 

การแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ด้านการใช้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต ด้านความถีÉในการใช้บริการต่อเดือน และ ด้านระยะเวลาในการใช้

บริการตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั   

     2. อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสงูสดุ อาชีพ และ รายได้ต่อเดือน มีผลต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรในอนาคต       

ด้านความถีÉในการใช้บริการตอ่เดือน และ ด้านระยะเวลาในการใช้บริการตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั   

 3. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการทั Êง 7 ข้อมีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรและด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 



 

 

 4. ปัจจยัด้านราคาและปัจจยัด้านกระบวนการมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ

ด้านความถีÉในการใช้บริการตอ่เดือน  

 5. ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดและปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมี

ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านความถีÉในการใช้บริการต่อเดือน และ ระยะเวลาในการ

ใช้บริการตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั 

 6. ปัจจยัด้านพนกังานมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการด้านระยะเวลาในการใช้

บริการตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั 
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   The research aimed to study the influence of demographic and service marketing 

mix factors on customers’ usage behavior of Government Saving Bank at Ratchawat 

Branch. 

   Sample size in this research was 400 customers of Government Saving Bank at 

Ratchawat Branch. Questionnaire was used as the tool for data collection.  Statistics for 

data analysis were consisted of descriptive statistics such as frequency, percentage, 

mean, and standard deviation and inferential statistics such as independent sample, the t-

test, one-way ANOVA, Brown-Forsythe, and Pearson product moment correlation 

coefficient. 

   It was found that most Government Saving Bank customers at Ratchawat Branch, 

Bangkok were female, aged between 25 and 34 years old, single status, holding the 

highest degree lower than Bachelor’s degree, working as Government/State Entrepreneur 

officers, and earning average monthly income between Baht 15,001 and 25,000. 

   Results from hypotheses testing were as follows: 

   1. Gender had no influence on customers’ usage behavior of Government Saving 

Bank at Ratchawat Branch in category of future service usage of Government Saving Bank 

at Ratchawat Branch, service usage frequency per month, and duration of service usage 

since beginning until now. 

   2. Age, marital status, education level, occupation, and monthly income 

influenced customers’ usage behavior of Government Saving Bank at Ratchawat Branch in 

category of recommending others to use service of Government Saving Bank at Ratchawat 

Branch, future service usage of Government Saving Bank at Ratchawat Branch, service 

usage frequency per month, and duration of service usage since beginning until now. 

   3. Seven service marketing mix factors were related with customers’ usage 

behavior of Government Saving Bank at Ratchawat Branch in category of recommending 



 

 

others to use service of Government Saving Bank at Ratchawat Branch and future service 

usage of Government Saving Bank at Ratchawat Branch. 

   4. Price and process factors were related with customers’ usage behavior in 

category of service usage frequency per month. 

   5. Marketing promotion and physical evidence factors were related with 

customers’ usage behavior in category of service usage frequency per month and duration 

of service usage since beginning until now. 

   6. Personnel factor was related with service usage behavior in category of 

duration of service usage since beginning until now. 
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ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธ์ฉบบันี Êสําเร็จลลุว่งด้วยดี โดยได้รับความกรุณา และความช่วยเหลืออย่างดียิÉงจาก 

อาจารย์ ดร. ไพบลูย์ อาชารุ่งโรจน์  อาจารย์ทีÉปรึกษาการทําสารนิพนธ์  ทีÉท่านได้กรุณาให้คําปรึกษา

การดําเนินงานวิจยั คอยคําแนะนํา  และข้อเสนอแนะทีÉดี   ตลอดจนได้ตรวจสอบและแก้ไขข้อบกพร่อง

ตา่ง ๆ อนัเป็นประโยชน์ในการจดัทําสารนิพนธ์ ตั Êงแตเ่ริÉมดําเนินการจนกระทัÉงดําเนินการเสร็จสมบูรณ์  

และขอขอบพระคณุ อาจารย์ ดร.ธนภมิู อติเวทิน และ อาจารย์ นาฏอนงค์ นามบุดดี ทีÉกรุณาให้ความ

อนเุคราะห์เป็นผู้ เชีÉยวชาญตรวจคณุภาพของเครืÉองมือ ตลอดจนให้คําแนะนําตา่ง ๆ ทีÉเป็นประโยชน์ใน

การวิจยั รวมถึงคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ ซึÉงผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุอย่างสงูมา ณ โอกาสนี Ê  

 ผู้ วิจัยขอขอบพระคุณ คณาจารย์ทุกท่าน ทีÉได้กรุณาอบรม สัÉงสอน ประสิทธิÍประสาทวิชา

ความรู้ทั Êงในทางทฤษฎี รวมถึงการประยุกต์ใช้ในทางปฏิบัติทีÉ เป็นประโยชน์อย่างยิÉงแก่ผู้ วิจัย 

ขอขอบคุณผู้ ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ทีÉ ได้กรุณาเสียสละเวลาให้ความร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถามสําหรับการทําสารนิพนธ์ฉบับนี Ê และขอขอบพระคณุผู้ ทีÉมีส่วนเกีÉยวข้องกับงานวิจัยทุก

ท่าน ทีÉได้อนเุคราะห์ให้ความช่วยเหลือ สนบัสนนุ และคําแนะนําตา่ง ๆ ซึÉงมีสว่นทําให้สารนิพนธ์ฉบบันี Ê

สําเร็จลลุว่งด้วยดี 

 สดุท้ายนี Ê คณุประโยชน์และความดีอนัพึงได้จากสารนิพนธ์ฉบบันี Ê ผู้ วิจยัขอน้อมบชูาคณุบิดา

มารดา ครูและอาจารย์ทุกท่านทีÉได้อบรมสัÉงสอน ชี ÊแนะแนวทางทีÉดีและมีคณุค่าตลอดมาจนสําเร็จ

การศึกษา ตลอดจนทุก ๆ คนในครอบครัว และเพืÉอน ๆ ชาว SWU X-MBA 12 การจัดการ ทีÉคอย

ช่วยเหลือและเป็นกําลงัใจทีÉดีเสมอมา  
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   ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต 

   จนถึงปัจจบุนั (ปี)โดยจําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้สถิติ One Way Analysis  

   of Variance:One Way ANOVA …    95 

   39 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง 

   ปัจจบุนั(ปี)จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้สถิติ Least Significant Difference  

             (LSD)  ..     96   



 

 

บัญชีตาราง (ต่อ) 
 

ตาราง           หน้า 

 40 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

   จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Levene’s test ..     98 

 41 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

   โดยจําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Brown-Forsythe test ..     98 

 42 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

   จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Dunnett’s T3 ..     99 

 43 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต จําแนกตาม 

   ระดบัการศกึษา โดยใช้ Levene’s test      100 

 44 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต  โดยจําแนก 

   ตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Brown-Forsythe test      101 

 45 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต จําแนก 

   ตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Dunnett’s T3      102 

      46 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

   (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Levene’s test      103 

 47 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา  

   ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

   (ครั Êง/เดือน)  โดยจําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Brown-Forsythe test      104 

 48 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา  

   ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

   (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Dunnett’s T3      105 



 

 

บัญชีตาราง (ต่อ) 
 

ตาราง           หน้า 

 49 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา  

   ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต 

   จนถึงปัจจบุนั (ปี) จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Levene’s test      106 

 50 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา  

   ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต 

   จนถึงปัจจบุนั (ปี)โดยจําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Brown-Forsythe test      107 

 51 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

   จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Dunnett’s T3      108 

 52 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

   จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Levene’s test      110 

 53 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

    โดยจําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Brown-Forsythe test      110 

 54 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

   จําแนกตาม อาชีพ โดยใช้ Dunnett’s T3      111 

      55 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในอนาคตจําแนกตาม 

     อาชีพโดยใช้ Levene’s test          113 

 56 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา    

   ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตโดยจําแนก 

   ตามอาชีพ โดยใช้ Brown-Forsythe test      114 

 57 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตจําแนกตาม 

   อาชีพ โดยใช้ Dunnett’s T3      115 



 

 

บัญชีตาราง (ต่อ) 
 

ตาราง           หน้า 

 58 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

   (ครั Êง/เดือน)จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Levene’s test st      117 

 59 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

   (ครั Êง/เดือน)  โดยจําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Brown-Forsythe test      117 

 60 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

   (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Dunnett’s T3      118 

 61 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต 

   จนถึงปัจจบุนั (ปี) จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Levene’s test      120 

 62 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต 

   จนถึงปัจจบุนั (ปี)โดยจําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Brown-Forsythe test      121 

 63 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน  สาขา 

   ราชวตัร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต 

   จนถึงปัจจบุนั (ปี)จําแนกตาม อาชีพ โดยใช้ Dunnett’s T3      122 

      64 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

   จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Levene’s test      124 

 65 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

    โดยจําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Brown-Forsythe test      125 

 66 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

   จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Dunnett’s T3      126 



 

 

บัญชีตาราง (ต่อ) 
 

ตาราง           หน้า 

 67 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต จําแนก 

   ตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Levene’s test      128 

 68 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา  

   ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยจําแนก 

   ตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Brown-Forsythe test      129 

 69 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตจําแนกตาม 

   รายได้ตอ่เดือน  โดยใช้ Dunnett’s T3      130 

 70 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

   (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Levene’s test      132 

 71 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

   (ครั Êง/เดือน)  โดยจําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Brown-Forsythe test      133 

 72 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

   (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Dunnett’s T3      134 

      73 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต 

   จนถึงปัจจบุนั (ปี) จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Levene’s test      136 

 74 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

   ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต 

   จนถึงปัจจบุนั (ปี)โดยจําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Brown-Forsythe test      137 

 75 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขา 
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บททีÉ 1 

บทนํา 
 

ภมิูหลัง 

              หลงัวิกฤตเศรษฐกิจการเงินของประเทศไทยในปี พ.ศ. 2541 สง่ผลให้เศรษฐกิจของประเทศ

ชะลอตวั สงัคมธุรกิจอยู่ในสภาวะการแข่งขันอย่างรุนแรง ทั Êงภาคการผลิต การค้าและการบริการ    

ตา่งเริÉมแปรเปลีÉยนหนัมาให้ความสําคญัในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด เพืÉอใช้แข่งขนักันมากขึ Êน 

ดงัจะเห็นได้จากการใช้สว่นประสมทางการตลาดเป็นเครืÉองมือตอบสนองความต้องการและสร้างความ

พึงพอใจให้เกิดขึ Êนตอ่กลุม่ลกูค้าเป้าหมายในธรุกิจนั Êนๆ 

 ธุรกิจธนาคาร เป็นธุรกิจหนึÉงของภาคบริการทีÉเปรียบเสมือนหัวใจหลกัทางการเงินของ

ประเทศและถือเป็นตวัจักรสําคญัในการขบัเคลืÉอนธุรกิจต่างๆให้สามารถดําเนินต่อไปได้โดยสภาวะ

ของธรุกิจธนาคารในประเทศไทย ปัจจบุนัมีการแขง่ขนัเพืÉอแย่งชิงลกูค้ามากขึ ÊนจากอดีตทีÉผ่านมา และ

ยังคงมีแนวโน้มทีÉจะทวีความรุนแรงทางการแข่งขันเพิÉมมากขึ Êนในอนาคต  ทุกแห่งมุ่งเน้นแย่งชิง     

สว่นแบ่งทางตลาด มีการปรับปรุงเปลีÉยนแปลงรูปแบบการให้บริการ มีจดุมุง่หมายเพืÉอตอบสนองความ

ต้องการของลกูค้าให้ได้รับความพึงพอใจสงูสดุ นอกจากรายได้หลกัทีÉมาจากดอกเบี Êยในการให้สินเชืÉอ 

ยังมุ่งเน้นการหารายได้จากค่าธรรมเนียมและการบริการ  โดยมีการขยายบริการทางการเงินให้       

ครบวงจรมากขึ Êน ซึÉงเป็นผลมาจากการใช้บริการของลกูค้า ดงันั Êนภายใต้สภาพแวดล้อมของการแขง่ขนั   

ทําให้ธนาคารต้องมีการวางแผน กําหนดกลยุทธ์การแข่งขนัทางการตลาด เพืÉอทีÉจะขยายฐานลกูค้า 

ตลอดจนการรักษาฐานลกูค้าเดิมไว้  

 ธนาคารออมสิน เป็นหนึÉงในสถาบนัการเงินทีÉได้รับผลกระทบจากกรณีดงักลา่ว ทําให้ต้องมี

การปรับปรุงเปลีÉยนแปลงในทกุๆสว่นของธนาคาร( Re-engineering )ทั Êงรูปลกัษณ์ธนาคารให้มีความ

โดดเด่นและทันสมัย ปรับเปลีÉยนสีประจําธนาคารเป็นสีชมพู เพืÉอง่ายต่อการจดจําและปรับเปลีÉยน

รูปแบบการให้บริการของธนาคารเพืÉอให้สอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้ามากทีÉสดุ การทีÉธนาคาร

ออมสินจะตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพตรงความต้องการนั Êน  ธนาคาร

จะต้องรู้ถึงสาเหตแุละปัจจัยทีÉจูงใจลกูค้าให้มาใช้บริการของธนาคารเสียก่อน ดงันั Êนธนาคารจําเป็น

จะต้องทําการวิจยัการตลาดและศกึษาพฤติกรรมลกูค้า เพืÉอให้สามารถกําหนดส่วนตลาด เลือกตลาด

เป้าหมาย รวมถึงการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์ให้สมบูรณ์ก่อน เพืÉอจะได้ถูกต้องตรงกับลูกค้า

กลุม่เป้าหมายของธนาคาร 
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 ด้วยเหตผุลดงักล่าวจึงทําให้ผู้ วิจัยสนใจศึกษาเรืÉอง ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด

บริการทีÉมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรซึÉงเป็นสถานทีÉทํางาน

ของผู้ วิจยั วา่มีปัจจยัใดบ้างทีÉทําให้ลกูค้าเข้ามาใช้บริการเกิดความประทับใจและกลบัมาใช้บริการซํ Êา

อีก  ซึÉงผลการวิจยัในครั Êงนี Êจะเป็นข้อมลูสว่นหนึÉงทีÉจะนําไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง

คณุภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ให้เป็นทีÉประทับใจแก่ลกูค้ามากทีÉสดุ อีกทั Êง

ยงัทําให้เห็นภาพของแนวโน้มพฤติกรรมของลกูค้าวา่จะเป็นไปในทิศทางใดต่อไปในอนาคต และเป็น

แนวทางในการค้นหาวิธีทีÉสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรอย่าง

ยัÉงยืนตอ่ไป 

 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 

 1.  เพืÉอศกึษาลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสงูสดุ 

อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน ทีÉมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร   

 2. เพืÉอศกึษาความสมัพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการกับพฤติกรรม

การใช้บริการลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

 3. เพืÉอศกึษาพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

 

ความสําคัญของการวิจยั 

 การวิจยั เรืÉอง ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการทีÉมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการ

ของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  ผลของการวิจยัจะก่อให้เกิดประโยชน์ดงันี Ê 

 1. เพืÉอให้ทราบถึงปัจจัยต่างๆ ทีÉมีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า

ธนาคาร ซึÉงสามารถนําข้อมลูทีÉได้รับ มาปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของธนาคารตอ่ไป 

 2. เพืÉอใช้เป็นข้อมลูในการกําหนดทิศทางกลยุทธ์ทางการตลาดของธนาคารและสามารถ

ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพก่อให้เกิดประสิทธิผลสงูสดุ  

 3. เพืÉอให้ทราบถึงพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าในปัจจบุนัและแนวโน้มพฤติกรรมของ

ลกูค้าในอนาคตเพืÉอให้ธนาคารสามารถขยายฐานลกูค้าใหมพ่ร้อมทั Êงสามารถรักษาฐานลกูค้าเดิมของ

ธนาคารไว้ได้ 

 4. เพืÉอเป็นข้อมูลให้ผู้ สนใจในงานวิจัยทีÉ เกีÉยวข้องนําผลการวิจัยใช้เป็นแนวทางใน

การศกึษาค้นคว้าในอนาคต 
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ขอบเขตของการวิจัย 

 การศกึษาวิจยัในครั Êงนี Êมุง่เน้นทีÉจะศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด    

บริการทีÉส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรและศึกษาพฤติกรรมการใช้

บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยั 
ประชากรทีÉใช้ในการวจัิย 

 ประชากรทีÉใช้ในการวิจยัครั Êงนี Ê คือ ลกูค้าทีÉเข้ามาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

จ.กรุงเทพมหานคร ซึÉงไมท่ราบจํานวนทีÉแน่นอน 

  

 กลุ่มตัวอย่างทีÉใช่ในการวจัิย 

 กลุม่ตวัอย่าง (Sampling) ทีÉใช้ในการศกึษาวิจยั ได้แก่ ลกูค้าทีÉมาใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัร จ.กรุงเทพมหานคร ทีÉมีอายตุั Êงแต ่15 ปีขึ Êนไป ซึÉงไม่ทราบจํานวนทีÉแน่นอน  ดงันั Êนผู้ วิจัย

จึงใช้การกําหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สตูรคํานวณประชากรกลุม่ตวัอย่างทีÉไมท่ราบจํานวนประชากรทีÉ

แน่นอน(กลัยา วาณิชย์บญัชา. 2544: 77) โดยกําหนดระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ได้ขนาดตวัอย่างจาก

การคํานวณ 385 ตวัอย่าง แตเ่นืÉองจากการเก็บแบบสอบถามบางอย่างอาจเกิดความไม่สมบูรณ์ จึงได้

เพิÉมจํานวนตวัอย่างไว้ 15 ตวัอย่าง หรือ 4% รวมเป็นขนาดกลุม่ตวัอย่างทั Êงหมดเท่ากบั 400 ตวัอย่าง 

 ขั Êนตอนการเก็บตวัอย่างประกอบด้วย 2 ขั Êนตอน ดงัตอ่ไปนี Ê 

 ขั ÊนทีÉ 1 การเก็บตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เจาะจงเลือกกลุ่มตวัอย่างทีÉมี

อาย ุ15 ปีขึ Êนไป ทีÉเข้ามาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จ.กรุงเทพมหานคร 

 ขั ÊนทีÉ  2 การเลือกตัวอย่างโดยวิธีตามสะดวก(Convenience Sampling)โดยการแจก

แบบสอบถามให้กบัผู้ เข้ามาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จ.กรุงเทพมหานครในช่วงวนัและ

เวลาทีÉกําหนดจนครบตามจํานวนทีÉกําหนด                                                                   

  

 ตัวแปรทีÉศึกษา 

 1.  ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดังนี Ê 

 1.1 ปัจจยัสว่นบคุคล 

 1.1.1 เพศ 

 1.1.1.1 ชาย 

 1.1.1.2 หญิง 
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 1.1.2 อาย ุ

  1.1.2.1  15 - 24 ปี 

  1.1.2.2  25 - 34 ปี 

 1.1.2.3  35 - 44 ปี      

 1.1.2.4  ตั Êงแต ่45 ปีขึ Êนไป     

 1.1.3 สถานภาพสมรส 

 1.1.3.1 โสด 

 1.1.3.2 สมรส 

 1.1.3.3 หม้าย / หย่าร้าง  

 1.1.4 ระดบัการศกึษาสงูสดุ 

 1.1.4.1 ตํÉากวา่ปริญญาตรี 

 1.1.4.2 ปริญญาตรี 

 1.1.4.3 สงูกวา่ปริญญาตรี  

 1.1.5 อาชีพ 

 1.1.5.1 นกัเรียน / นกัศกึษา 

 1.1.5.2 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ   

 1.1.5.3 พนกังานบริษัทเอกชน           

 1.1.5.4 ประกอบธรุกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ 

 1.1.5.5 อืÉนๆ…………..(โปรดระบ)ุ  

 1.1.6 รายได้ 

 1.1.6.1 ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 

   1.1.6.2 15,001 - 25,000 บาท 

 1.1.6.3 25,001 - 35,000 บาท 

 1.1.6.4 35,001 - 45,000 บาท 

 1.1.6.5 ตั Êงแต ่45,001 บาทขึ Êนไป 

 

 1.2  ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการ 

  1.2.1 ด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการของธนาคาร 

 1.2.2 ด้านราคา 

  1.2.3 ด้านสถานทีÉ 
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 1.2.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด  

 1.2.5 ด้านพนกังานให้บริการ 

 1.2.6 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 1.2.7 ด้านกระบวนการ 

 

 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  

 พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จ.กรุงเทพมหานคร  

    

 นิยามศัพท์เฉพาะ  

 1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศกึษาสงูสดุ อาชีพ และ รายได้ตอ่เดือน   

 2. ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ปัจจยัทีÉผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรได้รับการการกระตุ้นในการตดัสินใจใช้บริการจากกิจกรรมทางการตลาดของธนาคาร 

โดยประกอบด้วยปัจจยัแตล่ะด้าน ดงันี Ê  

 2.1  ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการของธนาคาร หมายถึง รูปแบบการให้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ประกอบด้วย บริการรับฝาก-ถอนเงินและสลากออมสินพิเศษ, บริการ

ด้านสินเชืÉอ, บริการรับชําระสาธารณูปโภคต่างๆ ทีÉมีหลากหลาย รวมทั Êงรูปลกัษณ์ของสมดุเงินฝาก

และสลากออมสินทีÉสวยงาม 

 2.2  ด้านราคา หมายถึง อตัราดอกเบี Êยเงินฝาก อตัราดอกเบี Êยเงินกู้  เงินรางวลัสลาก 

ออมสิน และอตัราคา่ธรรมเนียมตา่งๆ 

 2.3  ด้านสถานทีÉ  หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซึÉงประกอบไปด้วยสถาบันและ

กิจกรรม ใช้เพืÉอเคลืÉอนย้ายผลิตภณัฑ์ หรือบริการจากองค์การไปยังตลาด เช่น ทําเลทีÉตั Êงของธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวัตร  ความสวยงามและความสะอาดของสถานทีÉ สถานทีÉจอดรถของธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร เป็นต้น  

 2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง แนวทางทีÉธนาคารส่งเสริมการจําหน่าย

ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน เช่น การประชาสมัพันธ์ผลิตภณัฑ์ธนาคารโดยโบชัวร์ การจัดพนักงานแนะนํา

ผลิตภัณฑ์ธนาคารและรับฝากเงินนอกสถานทีÉ การมีของทีÉระลึกเมืÉอเปิดบัญชีกับธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร เป็นต้น  
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 2.5 ด้านพนักงานให้บริการ หมายถึง พนักงานธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร           

จ.กรุงเทพมหานคร ทีÉมีทกัษะการให้บริการดี มีบุคลิกภาพและการแต่งกายทีÉดี มีการบริการทีÉรวดเร็ว    

ให้คําปรึกษาแนะนํา ตอบปัญหาลกูค้าได้ถกูต้องและชดัเจน 

 2.6 ด้านลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะทีÉปรากฏให้เห็นหรือสิÉงทีÉสามารถจบั

ต้องได้ เช่น อปุกรณ์ เครืÉองมือทีÉทนัสมยั  อาคาร สถานทีÉๆ สะอาดของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

 2.7 ด้านกระบวนการ หมายถึง กระบวนการในการให้บริการเพืÉอส่งมอบคณุภาพใน

การให้บริการกบัลกูค้าได้รวดเร็วและประทบัใจ เช่น ความรวดเร็วในการให้บริการ ความเสมอภาคใน

การให้บริการ ความถกูต้องและความเชืÉอถือได้ของข้อมลู 

 3. พฤติกรรมการใช้บริการ หมายถึง รูปแบบการกระทําของลกูค้าในการใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จ.กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย  

 3.1 ประเภทการใช้บริการ หมายถึง บริการทีÉลูกค้าเลือกใช้บริการเมืÉอมา    ณ 

ธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ประกอบด้วย บริการด้านเงินฝาก บริการด้านสินเชืÉอ บริการชําระ

สาธารณปูโภค 

 3.2  ช่วงเวลาระหว่างวันทีÉเข้ามาใช้บริการ หมายถึง ช่วงระยะเวลาทีÉลกูค้าเข้ามาใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ได้แก่  8.30 – 10.30 น.10.31 – 12.30 น. 12.31 – 14.30 น.   

14.31 – 15.30 น.  

 3.3  ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร หมายถึง จํานวนปี

ทีÉลกูค้าใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั  

 3.4  ความถีÉในการใช้บริการของธนาคาร หมายถึง จํานวนครั Êงของการมาใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรตอ่เดือน    

 4. ลูกค้า  หมายถึง บุคคลทีÉ เ ข้ามาใ ช้บ ริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร  จ .

กรุงเทพมหานคร ไม่จํากัดเพศ มีอายุตั Êงแต่ 15 ปีขึ Êนไป ประกอบด้วย ลกูค้าเงินฝาก, ลกูค้าสินเชืÉอ, 

ลกูค้าทีÉมาใช้บริการด้านอืÉนๆ   

 5. ธนาคาร หมายถึง ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จ.กรุงเทพมหานคร ซึÉงเป็นธนาคาร

เฉพาะกิจของรัฐ มีบริการทางด้านธรุกรรมการเงินทกุๆ ด้านแก่ลกูค้า  
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กรอบแนวคิดทีÉใช้ในการวิจยั 

 ในการศกึษาวิจยั เรืÉอง ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการทีÉมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้

บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  มีกรอบแนวความคิดความสมัพนัธ์ระห่างตวัแปรอิสระ 

( Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent variable) ดงันี Ê 

  

                 ตัวแปรอสิระ                                                                      ตัวแปรตาม 

        (Independent Variables)                                                  (Dependent  Variables) 

 

                                                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                               

 

 

                                   

       
 

 

 

 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดทีÉใช้ในการวิจยั 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ                 

- อาย ุ 

- สถานภาพสมรส         

- ระดบัการศกึษาสงูสดุ  

- อาชีพ                

 - รายได้ตอ่เดือน 
 
 

 
 
 

 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
ของลูกค้า ธนาคารออมสิน    

สาขาราชวัตร       
 จ.กรุงเทพมหานคร  

ปัจจัยส่วนประสมด้านการตลาด 

- ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  

- ด้านราคา  

- ด้านสถานทีÉ  

- ด้านการสง่เสริมการตลาด  

- ด้านพนกังานให้บริการ  

- ด้านลกัษณะทางกายภาพ  

- ด้านกระบวนการ 
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สมมตฐิานการวิจยั   

 1.  ลกูค้าทีÉมีลกัษณะสว่นบคุคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 

สงูสดุ อาชีพ รายได้ตอ่เดือน ทีÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัร แตกตา่งกนั 

 2. ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการ  ประกอบด้วย  ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  

ด้านราคา ด้านสถานทีÉ ด้านการสง่เสริมการตลาด  ด้านพนกังานให้บริการ  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

และ ด้านกระบวนการ มีความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขา  

ราชวตัร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บททีÉ 2 

เอกสารและงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 

ในการวิจยัครั Êงนี Ê ผู้ วิจยัได้ศกึษาเอกสารและงานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง และได้นําเสนอตามหวัข้อดงัตอ่ไปนี Ê 

 1. แนวความคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัประชากรศาสตร์ 

 2. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการ 

 3. แนวคิดเกีÉยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภคและกระบวนการตดัสินใจซื Êอของผู้บริโภค  

 4. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการบริการ 

 5. ประวตัิธนาคารออมสิน 

 6. งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 

1. แนวความคิดและทฤษฎเีกีÉยวกับประชากรศาสตร์   
 1.1 แนวคดิประชากรศาสตร์ 

 สภุาภรณ์ พลนิกร (2548: 28) ลกัษณะประชากรศาสตร์ หมายถึงลกัษณะทางสถิติทีÉสําคญั

และสามารถวดัได้ของประชาชน เป็นตวัแปรทีÉสําคญัทีÉสดุในการแบ่งส่วนตลาดและหาได้ง่าย ตวัแปร

ด้านประชากรศาสตร์ทีÉสําคญัและนิยมนํามาใช้แบ่งตลาดมีดงันี Ê เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา

อาชีพและรายได้ ข้อมลูเกีÉยวกับตวัแปรเหล่านี Êหาได้ง่าย จึงนิยมใช้ในการพิจารณาวางตําแหน่งของ

ตลาดเป้าหมาย (Target Market Positioning) นอกจากนี Êตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ทําให้เห็น

แนวโน้มตอ่เนืÉองทีÉชี Êนําโอกาสทางธรุกิจได้ 

 Kotler (2003: 190)การแบ่งส่วนตลาดเป็นกลุ่มต่างๆด้วยตัวแปรสําคัญคือลักษณะ

ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 

ลกัษณะด้านจิตวิทยา เช่น ทศันคติ บุคลิกภาพ การรับรู้ วิถีชีวิต เป็นต้น ทําให้นักการตลาดสามารถ

เข้าถึงกลุม่เป้าหมายได้ เพืÉอนําเสนอสว่นผสมทางการตลาดทีÉเหมาะสม 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538: 41)ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะทีÉสําคญัและสถิติ  

ทีÉวดัได้ของประชากรช่วยในการกําหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะทีÉลกัษณะด้านจิตวิทยาและสงัคม

วฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สกึของกลุม่เป้าหมายนั Êน ข้อมลูด้านประชากรจะสามารถ

เข้าถึงและมีประสิทธิผลตอ่การกําหนดตลาดเป้าหมาย 

 Moven (1994) ได้ศกึษาพบว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นสิÉงทีÉใช้วิเคราะห์ธรรมชาติ

ของการแบ่งส่วนการตลาดและการแบ่งตลาดเป้าหมายของบริษัท การสํารวจทางประชากรศาสตร์ 
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เป็นสิÉงสําคัญในการวิจัยทางการตลาด กลุ่มทางประชากรศาสตร์ คือ กลุ่มเพศ อายุ สถานภาพ 

การศกึษา ระดบัรายได้และประสบการณ์ในการใช้บริการ  

 ลกัษณะประชากรศาสตร์ตา่งกันจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาต่างกัน (ปรมะ เสตะเวทิ. 2533: 

112) โดยวิเคราะห์จากปัจจยั ดงันี Ê 

 1.เพศ (Sex) ความแตกตา่งทางเพศ ทําให้บคุคลมีพฤติกรรมของการบริโภคตา่งกนั เพศหญิง

และเพศชายมีความแตกตา่งกนัอย่างมากในเรืÉองความคิด คา่นิยมและทัศนคติ ทั Êงนี Êเพราะวฒันธรรม

และสงัคมการเลี Êยงด ูการกําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ต่างกัน เพศหญิงมีแนวโน้ม   

ใสใ่จในสขุภาพและมีรายละเอียดของความต้องการบริโภคมากกว่าเพศชาย(Wiio, Goldhabers and 

Yates. 1980: 87) ในปัจจบุนัความคาดหวงัและหน้าทีÉหรือบทบาททีÉเหมาะสมตามเพศเปลีÉยนไปจาก

อดีตมากพบวา่ผู้หญิงโดยทัÉวไปใช้เวลาในทีÉทํางานมากขึ Êนกวา่ในอดีต(สภุาภรณ์    พลนิกร. 2548: 30) 

 2.อาย ุ(Age) การจะสอนผู้ทีÉอายตุา่งกนัให้เชืÉอฟัง หรือเปลีÉยนทัศนคติหรือเปลีÉยนพฤติกรรม

นั Êน มีความยากง่ายต่างกัน ยิÉงมีอายุมากกว่าทีÉจะสอนให้เชืÉอฟัง ให้เปลีÉยนทัศนคติและเปลีÉยน

พฤติกรรมก็ยิÉงยากขึ Êน การวิจยัโดย ซี.เมเบิล (C. Maple) และ ไอ แอล เจนิส และดีไรฟ์(I.L. Janis and 

D.Rife) ได้ทําการวิจยัและให้ผลสรุปว่า การชักจูงจิตใจหรือโน้มน้าวจิตใจของคนจะยากขึ Êนตามอายุ

ของคนทีÉเพิÉมขึ Êน อายยุงัมีความสมัพนัธ์ของขา่วสาร และสืÉออีกด้วย เช่น ภาษาทีÉใช้ในวยัต่างกัน ก็ยังมี

ความตา่งกนั โดยจะพบวา่ ภาษาใหม ่ๆ แปลก ๆ จะพบในคนหนุ่มสาว สงูกวา่ผู้สงูอาย ุเป็นต้น 

 3.การศึกษา (Education) เป็นปัจจัยทีÉทําให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรม

แตกต่างกัน คนทีÉมีการศึกษาสงูจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผู้ รับสารทีÉดี เพราะเป็นผู้ ทีÉมีความ

กว้างขวางและเข้าใจสารได้ดี แต่จะเป็นคนทีÉไม่เชืÉออะไรง่ายๆถ้าไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอ 

ในขณะทีÉคนทีÉมีการศกึษาตํÉามกัจะใช้สืÉอประเภทวิทย ุโทรทศัน์และภาพยนตร์  

 4.ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได้ 

เชื Êอชาติตลอดจนภมิูหลงัของครอบครัว เป็นปัจจยัทีÉมีอิทธิพลตอ่ทศันคติและพฤติกรรมของบคุคล โดย

มีรายงานหลายเรืÉอง ทีÉได้พิสจูน์แล้วว่า ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจนั Êน มีอิทธิพลต่อทัศนคติและ

พฤติกรรมของคน 

 ทฤษฏีความแตกตา่งระหวา่งปัจเจกบคุคล(Individual Differences Theory) DeFleur(1996)

ได้เสนอหลกัการพื ÊนฐานเกีÉยวกบัทฤษฏีความแตกตา่งระหวา่งปัจเจกบคุคลดงันี Ê 

 1.มนษุย์เรามีความแตกตา่งอย่างมากในองค์ประกอบทางจิตวิทยาบคุคล 

 2.ความแตกต่างนี Ê บางส่วนมาจากลกัษณะแตกต่างทางชีวภาพ หรือความแตกต่างทาง

ร่างกายของแตล่ะบคุคล แตส่ว่นใหญ่แล้วจะมาจากความแตกตา่งกนัทีÉเกิดขึ Êนจากการเรียนรู้  
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 3.มนุษย์ซึÉงเติบโตภายใต้สถานการณ์ต่างๆจะเปิดรับความคิดเห็นแตกต่างกันไปอย่าง

กว้างขวาง 

 4.จากการเรียนรู้สิÉงแวดล้อมทําให้เกิดทัศนคติ ค่านิยม และความเชืÉอถือทีÉรวมเป็นลกัษณะ

ทางจิตวิทยาส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกันไป ความแตกต่างดังกล่าวนี Êได้กลายเป็นสภาวะเงืÉอนไขทีÉมี

บทบาทอย่างสําคญัตอ่การรับรู้ของผู้บริโภค 

 พฤติกรรมการบริโภคจะได้รับอิทธิพลจากตัวแปรประชากรศาสตร์ โดยเฉพาะการศึกษา 

รายได้ และ อาชีพ พบว่า ระดับการศึกษาเกีÉยวข้องโดยตรงกับรสนิยมและกิจกรรมทีÉเน้นการใช้

สติปัญญา เช่นการอ่านนิตยสารเฉพาะด้านเป็นประจํา อาชีพ ส่งผลกระทบโดยตรงต่อประเภทของ

กิจกรรมสนัทนาการ(Leisure Activities)(สภุาภรณ์ พลนิกร. 2548: 111) 

 การนําศาสตร์ทางประชากรมาวิเคราะห์ในเชิงประยุกต์ (Applied Demography) มีแนวโน้ม

เพิÉมมากขึ Êนในปัจจบุนั โดยเฉพาะในประเดน็ยทุธศาสตร์การตดัสินใจ ทั Êงนี Êในกระบวนการตดัสินใจนั Êน 

มีการนําปัจจัยทางประชากรมาเป็นตวัแปรนําเข้า หรือตัวแปรในการวางแผน เพืÉอปรับปรุงให้การ

ตดัสินใจทีÉมีคณุภาพมากขึ Êน ประชากรศาสตร์เชิงประยุกต์ดงักล่าวจึงอํานวยให้เกิดความเข้าใจถึง

แนวทางทีÉข้อมลูทางประชากรจะมีอิทธิพลตอ่ทั Êงการตดัสินใจและกระบวนการตดัสินใจ 

 โดยประชากรศาสตร์เชิงธุรกิจ (Business Demography) เป็นการใช้ระเบียบวิธีทาง

ประชากรศาสตร์มาใช้ในการแก้ไขปัญหาตลอดจนการเสริมโอกาสในการดําเนินธุรกิจ โดยเน้นเนื Êอหา

ทีÉวา่ด้วยผลกระทบจากตวัแปร อาย ุรายได้ อาชีพ ทีÉอาจจะมีอิทธิพล หรือสง่ผลกระทบต่อพฤติกรรมทีÉ

เกีÉยวข้องกบับคุคล องค์กรรวมทั Êงพิจารณาถึงผลกระทบของกลุม่ปัจจยัหรือกลุม่ตวัแปร ไมว่า่จะเป็นตวั

แปรอาย ุรายได้ อาชีพ ทีÉจะมีผลกระทบตอ่สภาพแวดล้อมของกิจกรรมทีÉกําลงัดําเนินการหรือทีÉกําลงั

วางแผนวา่จะดําเนินการ ทั Êงนี Êการศึกษาวิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์ดงักล่าว เป็นการเน้นเงืÉอนไข

ปัจจัยทางประชากรทั ÊงทีÉเป็นอยู่ในปัจจุบัน และทีÉคาดประมาณหรือพยากรณ์ไปในอนาคตว่ามีส่วน

กระทบสภาพแวดล้อมของกิจกรรมทีÉจะดําเนินการอย่างไร รวมทั Êงสง่ผลกระทบอย่างไรตอ่การตดัสินใจ

เชิงกลยทุธ์ทีÉได้วางไว้ เพืÉอเป็นหลกัประกนัความสําเร็จของธรุกิจ 

 จากแนวคิดและทฤษฏีทีÉกลา่วมา ผู้ วิจยัได้นําแนวคิดนี Êมาใช้เป็นแนวทางในการค้นหาคําตอบ

เกีÉยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ทีÉแตกตา่งกนั เช่น เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสงูสดุ 

อาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

แตกตา่งกนั 
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2. แนวคิดเกีÉยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 2.1 ทฤษฎีสามเหลีÉยมแห่งการบริการ 

 ทฤษฎีสามเหลีÉยมแห่งบริการ (service triangle--ST) จากหนังสือ Service American ของ 

Karl Albrecht ได้เสนอแนวคิดเกีÉยวกับปัจจัยสําคัญของการให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการว่าควร

ประกอบด้วยปัจจัยหลกั 3 ปัจจัย ซึÉงแต่ละปัจจัยเปรียบเสมือนด้านของรูปสามเหลีÉยม (ด้านเท่า)      

รูปหนึÉงซึÉงภายในบรรจวุงกลม ซึÉงเสมือนผู้ใช้บริการ หากขาดเสียซึÉงปัจจยัตวัใดตวัหนึÉงไป สามเหลีÉยม

รูปนั Êนก็จะไม่ครบด้าน ซึÉงจะเป็นรูปสามเหลีÉยมต่อไปนั Êนไม่ได้ นัÉนคือจะไม่อาจให้บริการทีÉดีแก่

ผู้ใช้บริการได้ จําเป็นจะต้องมีปัจจยัทั Êงสามด้านให้ครบในสดัสว่นทีÉเหมาะสมด้วย สามเหลีÉยมทีÉอ้างถึง

นี Êเรียกวา่ The Service Triangle หรือสามเหลีÉยมแห่งบริการ 

 

 

 

                     กลยทุธ์การบริการ 

                          Strategy 

 

 

 

 

          ระบบงาน System 

 

                                        ภาพประกอบ 2 สามเหลีÉยมแห่งบริการ 

 

หลักสําคัญในการบรรลุเป้าหมายบริการ คือ การสร้างความประทับใจแก่ผู้ ใช้บริการผู้ ใช้บริการ 

กลา่วคือ จะต้องจดัการ หรือบริหารงาน เพืÉอให้ปัจจัยแห่งสามเหลีÉยมบริการนี Êมีความเหมาะสมและ

สอดคล้องกนั คือ (Karl Albrecht, 2002, pp. 52-53) 

 1. กลยทุธ์ธรุกิจ หมายถึง แผนการสปัยุทธ์ หรือแนวทางในการปฏิบัติงานตามทีÉได้ตกลงใจ  

กําหนดขึ Êน เพืÉอตอบสนองการทําให้บรรลเุป้าหมายในธรุกิจตามทีÉกําหนดไว้ โดยให้มีความยืดหยุ่นตวัทีÉ

เพียงพอ มีความแม่นยําตรงเข้าเป้าหมายได้ดี กลยุทธ์ด้านการบริการควรจะเป็น Customer-driven 

strategy หรือกลยทุธ์ทีÉอยู่ภายใต้การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างจริงจงั 

The Customer 
 
ลูกคา้(ภายนอก) 

พนกังาน 

   Staff 
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 2. ระบบงาน จะต้องทําให้ระบบการบริการขององค์กรเป็นแบบ Customer friendly system 

กลา่วคือ ควรเป็นระบบการทํางานทีÉเรียบง่าย ไมซ่บัซ้อน จดัองค์กรตามความจําเป็นของแตล่ะหน้าทีÉทีÉ

ต้องบริการให้ได้ดีทีÉสุด เป็นองค์กรทีÉผู้ ใช้บริการเข้าใจและเข้าถึงได้ง่าย มีความคล่องตัวสูงและ

กฎระเบียบตา่ง ๆ เอื Êออํานวยตอ่การบริการทีÉดีแก่ผู้ใช้บริการ และไมเ่ป็นนายด้วยตวัของมนัเอง 

 3. พนกังาน หมายถึง บรรดาพนกังานในทกุ ๆ  ระดบัความรับผิดชอบทีÉมีสว่นเกีÉยวข้องกบัการ

ให้บริการ จะต้องสรรหา พฒันา และปรับพฤติกรรม ตลอดจนสไตล์การทํางานให้มีลกัษณะมีจิตสํานึก

ตอ่การให้บริการทีÉดี 

 2.2 กลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ   

 ธรุกิจทีÉให้บริการจะใช้สว่นประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps เช่นเดียวกบัสินค้า 

ซึÉงประกอบด้วย 

 1. ผลิตภณัฑ์ และ บริการ (Product and Services) หมายถึง ผลิตภณัฑ์และบริการในด้าน

ตา่งๆทีÉทางธนาคารออมสินมีให้บริการกบัลกูค้า ประกอบด้วย 

  1.1 ด้านเงินฝาก ได้แก่เงินฝากประเภทออมทรัพย์  เงินฝากประเภทประจํา เงินฝากสลาก

ออมสิน และ เงินฝากคุ้มครองชีวิต  

  1.2 ด้านสินเชืÉอ ได้แก่ สินเชืÉอเคหะ สินเชืÉอไทรทอง และ สินเชืÉอธรุกิจ 

  1.3 ด้านอืÉนๆ ได้แก่ บริการรับชําระคา่สาธารณปูโภคตา่งๆ 

 2. ราคา หมายถึง อตัราดอกเบี Êยเงินฝาก อตัราดอกเบี Êยเงินกู้  และอตัราค่าธรรมเนียม ต่าง ๆ 

ประกอบด้วย 

  2.1 อตัราดอกเบี Êยเงินฝาก หมายถึง ผลตอบแทนจาก อตัราดอกเบี ÊยทีÉธนาคารจ่ายให้

ลกูค้า เมืÉอมาใช้บริการด้านการฝากเงินกบัธนาคาร ประเภทเงินฝากออมทรัพย์ และเงินฝากประจํา 

  2.2 อตัราดอกเบี Êยเงินกู้  หมายถึง ความยุติธรรมในการคิด อัตราดอกเบี Êยเงินกู้  และ

ระยะเวลาในการจ่ายชําระคืนเงินกู้จากลกูค้า เมืÉอลกูค้ามาใช้บริการด้านสินเชืÉอกับธนาคาร ประเภท

เงินกู้ เพืÉอทีÉอยู่อาศยั และสินเชืÉอประเภทตา่ง ๆ 

  2.3 อตัราคา่ธรรมเนียมตา่ง ๆ หมายถึง คา่บริการทีÉเรียกเก็บจากลกูค้า  

 3. สถานทีÉหรือการจัดจําหน่าย (Place or Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซึÉง

ประกอบไปด้วยสถาบนัและกิจกรรมใช้เพืÉอเคลืÉอนย้ายผลิตภณัฑ์หรือบริการจากองค์การไปยังตลาด 

เช่น ทําเลทีÉตั Êงของธนาคาร ความสวยงามและความสะอาดของสถานทีÉสถานทีÉจอดรถ เป็นต้น 

 4. การสง่เสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดตอ่สืÉอสารเกีÉยวกบัข้อมลูระหวา่งผู้ขาย 

และผู้ ซื Êอสินค้าเพืÉอสร้างทัศนคติทีÉดีและพฤติกรรมการซื ÊอเครืÉองมือทีÉ สําคัญ เช่น การโฆษณา          

การสง่เสริมการขาย การให้ขา่วประชาสมัพนัธ์ การให้พนกังานธนาคารออกไปแนะนําด้านการบริการ 
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 5. บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึÉงต้องอาศยัการคดัเลือก(Selection) การ

ฝึกอบรม (Training) การจงูใจ (Motivation) เพืÉอให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้าได้แตกตา่ง

เหนือคูแ่ขง่ขนั พนกังานต้องมีความสามารถ มีทศันคติทีÉดี สามารถตอบสนองตอ่ลกูค้า มีความคิดริเริÉม

มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างคา่นิยมให้กบับริษัท  

 6. การสร้าง และนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

โดยพยายามสร้างคณุภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตวัอย่าง ธนาคารต้อง

พฒันาลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพืÉอสร้างคณุคา่ให้กบัลกูค้า (Customer-Value 

Proposition) ไมว่า่จะเป็นด้านความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อืÉนๆ 

 7. กระบวนการ (Process) เพืÉอส่งมอบคณุภาพในการให้บริการกับลกูค้าได้รวดเร็ว และ   

สร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า (Customer Satisfaction)      
  

 

 

ภาพประกอบ 3 โมเดลเครืÉองมือทางการตลาดสําหรับธรุกิจบริการ (Marketing Tools for services) 

 

       ทีÉมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยคุใหม่ หน้า. 434.  
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 จากการศึกษาในครั Êงนี Ê ได้ทําการศึกษาด้านกลยุทธ์ทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ    

ผู้ วิจยัใช้โมเดลการบริหารคณุภาพโดยรวม (TQM) โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลกูค้า (Customer’s 

satisfaction) ซึÉงได้แก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานทีÉหรือการจัดจําหน่าย (Place) การ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) คน หรือพนักงาน (People) ลักษณะทางกายภาพของสถานทีÉ

ให้บริการ (Physical evidence and presentation) และกระบวนการ (Process) ซึÉงปัจจัยเหล่านี Êมี

สว่นสําคญัทีÉจะช่วยให้ทราบถึง พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

โดยการนํามาใช้เป็นแนวทางในการออกแบบสอบถาม และอภิปรายผลจากการวิจยั 

 

3. แนวคิดและทฤษฏีเกีÉยวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค  
 3.1ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค  

 นกัวิชาการและนกัวิจยัหลายท่านได้ให้ความหมายไว้ดงันี Ê 

 ธงชยั สนัติวงษ์ (2542: 34) การศกึษาเพืÉอให้เข้าใจถึงการกระทําต่างๆของมนุษย์มกัมีความ

ยุ่งยากและสลบัซับซ้อน เพราะกระบวนการทางด้านความคิดทีÉเป็นกลไกทางความคิดนี Êไม่สามารถ

สงัเกตได้โดยตรง เพราะเราไม่อาจมองเห็นได้ จึงกล่าวได้ว่า พฤติกรรมทีÉแสดงออกย่อมเกิดขึ Êนจาก

อิทธิพลของปัจจยับางอย่างมาเป็นต้นเหตใุห้เกิดอย่างหนึÉงให้เรามองเห็นได้ คือ ตวักระตุ้น หรือเป็น

สาเหตทีุÉเกิดขึ Êนมาก่อนทีÉสง่ผลกระทบทําให้เกิดการกระทําปัจจัยอีกอย่างหนึÉง คือ กระบวนการทีÉเรา     

ไมอ่าจเห็นได้นัÉนเอง  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546: 83) กลา่วถึงการศกึษาพฤติกรรมผู้บริโภค (Customer 

Behavior Model) จะช่วยให้เข้าใจถึงเหตจุงูใจทีÉทําให้เกิดการตดัสินใจซื Êอผลิตภณัฑ์โดยมีจดุเริÉมต้น 

จากการทีÉเกิดสิÉงกระตุ้น (Stimulus) ทีÉทําให้เกิดความต้องการ สิÉงกระตุ้นผา่นเข้ามาในความรู้สกึนึกคิด

ของผู้ ซื Êอ (Buyer’s Black Box) ซึÉงเปรียบเสมือนกล่องดําซึÉงผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ 

ความรู้สกึนึกคิดของผู้ ซื Êอจะได้รับอิทธิพลจากลกัษณะตา่ง ๆ ของผู้ ซื Êอแล้วจะมีการตอบสนองของผู้ ซื Êอ 

(Buyer’s Response) หรือ การตดัสินใจของผู้ ซื Êอ (Buyer’s Purchase Decision) 

 เพ็ญศรี วรรณสุข (2547: 22) ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า เป็นปฏิกิริยาของ

บคุคลทีÉเกีÉยวข้องโดยตรงกบัการได้รับและการใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ  รวมทั Êงกระบวนการ

ตา่ง ๆ ของการตดัสินใจซึÉงเกิดก่อน และเป็นตวักําหนดปฏิกิริยาตา่ง ๆ  

 ลาวดอน และเดลลา กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior) หมายถึง

กระบวนการตดัสินใจ และกิจกรรมกายภาพทีÉบุคคลกระทํา เมืÉอเขาทําการประเมิน (Evaluating) 

แสวงหาและครอบครอง (Acquiring) การใช้ (Using) หรือบริโภค (Consuming) สินค้าและบริการ 

(Goods and Services) (ฉตัรยาพร เสมอใจ. 2546: 10; อ้างอิงจาก Loudon; & Della. 1993)  
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 ชิฟแมน และคานคั กลา่ววา่ พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในการค้นหา 

(Searching) การซื Êอ (Purchasing) การใช้ (Using) การประเมิน (Evaluating) และการดําเนินการ 

(Disposing) เกีÉยวกบัสินค้าหรือบริการ โดยคาดหวงัวา่สิÉงเหลา่นั Êนจะสามารถตอบสนองความต้องการ

ของตนได้ (ฉตัรยาพร เสมอใจ. 2546: 10; อ้างอิงจาก Schiffman; & Kanuk.1997) 

  เอ็นเกล แบล็คเคล และไมเนียด กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง กระบวนการ

ตดัสินใจ และลกัษณะกิจกรรมของแต่ละบุคคลในการประเมิน (Evaluating) การจัดหา (Acquiring) 

การใช้ (Using) และการดําเนินการ (Disposing) เกีÉยวกบัสินค้าและบริการ (ฉตัรยาพร เสมอใจ. 2546: 

10; อ้างอิงจาก Engel Blackell; & Miniard. 1993)  

  จากความหมายทั ÊงหมดทีÉกล่าวมาพอจะสรุปรวมได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง 

พฤติกรรมของบุคคลทีÉเกีÉยวข้องกับการซื Êอและการใช้สินค้าและบริการ โดยผ่านกระบวนการ

แลกเปลีÉยนทีÉบคุคลต้องการ โดยมีการตดัสินใจทั Êงก่อนและหลงัการกระทําซึÉงมีอิทธิพลมาจากปัจจัยทีÉ

อยู่ภายในของบคุคล และปัจจยัทีÉอยู่ภายนอกของบคุคล  

 3.2 องค์ประกอบของพฤติกรรม 

   องค์ประกอบของพฤติกรรมมนุษย์ตามแนวคิดของ ครอนบาช(Cronbach. 1972: 14)     

แบ่งออกได้เป็น 7 ประการคือ 

 1.ความมุง่หมาย (Goal) เป็นความต้องการหรือวตัถปุระสงค์ทีÉทําให้เกิดกิจกรรม คนเราต้อง

ทํากิจกรรมเพืÉอตอบสนองความต้องการทีÉเกิดขี Êน กิจกรรมบางอย่างก็ให้ความพอใจ หรือ สนองตอบ

ความต้องการได้ทันที แต่ความต้องการหรือวตัถุประสงค์บางอย่างก็ต้องใช้เวลานานจึงจะสามารถ

บรรลผุลความต้องการได้ คนเราจะมีความต้องการหลายๆอย่างในเวลาเดียวกัน และมกัจะต้องเลือก

สนองความต้องการทีÉรีบดว่นก่อนและสนองความต้องการทีÉห่างออกไปภายหลงั 

 2.ความพร้อม (Readiness) หมายถึง ระดบัวฒิุภาวะหรือความสามารถทีÉจําเป็นในการทํา

กิจกรรมเพืÉอตอบสนองความต้องการ คนเราไม่สามารถสนองความต้องการได้หมดทุกอย่าง ความ

ต้องการบางอย่างอยู่นอกเหนือความสามารถของตน 

 3.สถานการณ์ (Situation) เป็นเหตทีุÉเปิดโอกาสให้เลือกทํากิจกรรมเพืÉอสนองความต้องการ 

 4.การแปลความหมาย (Interpretation) ก่อนทีÉคนเราจะทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึÉงลงไป 

เราต้องพิจารณาสถานการณ์เสียก่อนแล้วตดัสินใจเลือกวิธีการทีÉคาดวา่จะได้ความพอใจมากทีÉสดุ 

 5.การตอบสนอง (Respond) เป็นการทํากิจกรรมเพืÉอตอบสนองความต้องการโดยวิธีการทีÉ

ได้รับการเลือกแล้วในขั Êนการแปลความหมาย  
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 6.ผลทีÉได้รับหรือผลทีÉตามมา (Consequence) เมืÉอทํากิจกรรมแล้วย่อมได้รับผลการกระทํา

นั Êน ผลทีÉได้รับอาจจะเป็นไปตามทีÉคิดคาดหวงัไว้ (Confirm) หรืออาจตรงกันข้ามกับความคาดหมาย 

(Contradict) ก็ได้ 

 7. ปฎิกิริยาต่อความคาดหวงั (Reaction to Thwarting) หากคนเราไม่สามารถตอบสนอง

ความต้องการได้ ก็กล่าวได้ว่าเขาประสบกับความผิดหวงั ในกรณีเช่นนี Êเขาอาจจะย้อนกลบัไปแปล

ความหมายของสถานะเสียใหม ่และเลือกวิธีการตอบสนองใหมก่็ได้ 

 เบญจามิน เอส บลูม (Benjamin S.Bloom) กล่าวไว้ว่าพฤติกรรมมีองค์ประกอบอยู่       

3 สว่น นัÉนคือ 

 1.พฤติกรรมด้านความรู้ (Cognitive domain) พฤติกรรมด้านนี Êมีขั Êนตอนของ

ความสามารถ ด้านความรู้ การใช้ความคิด และพัฒนาด้ารสติปัญญา จําแนกไว้ตามลําดับมี 6 

ขั Êนตอน คือ ความรู้ (Knowledge) ความเข้าใจ (Comprehension) การนําความรู้ไปใช้ (Application) 

การวิเคราะห์ (Analysis) การสงัเคราะห์ (Synthesis) และการประเมินผล (Evaluation) 

 2.พฤติกรรมด้านทศันคติ ค่านิยม ความรู้สึกชอบ (Affective domain) พฤติกรรมด้านนี Ê 

หมายถึงความสนใจ ความคิดเห็น ความรู้สกึ ท่าทีความชอบ/ไมช่อบ การให้คณุคา่ การรับการปรับปรุง

เปลีÉยนแปลงหรือปรับปรุงคา่นิยมทีÉยึดถืออยู่ เป็นพฤติกรรมทีÉเกิดขึ Êนภายในใจของบุคคลยากแก่การ

อธิบาย พฤติกรรมด้านนี Êประกอบด้วย 5 ขั Êนตอน คือ การรับรู้ หรือการให้ความสนใจ (Receiving or 

Attending) การตอบสนอง (Responding) การให้ค่าหรือการเกิดค่านิยม (Value) การจัดกลุ่ม 

(Organizing) และการแสดงลกัษณะตามคา่นิยมทีÉยึดถือ (Characterization by a value) 

 3.พฤติกรรมด้านการปฏิบัติ (Psychomotor domain) เป็นพฤติกรรมทีÉใช้ความสามารถ

ทางร่างกายแสดงออก ซึÉงรวมทั ÊงการปฏิบัติหรือพฤติกรรมทีÉแสดงออกและสงัเกตได้ในสถานการณ์

หนึÉงๆหรืออาจจะเป็นพฤติกรรมทีÉล่าช้า คือ บุคคลไม่ได้ปฏิบัติทันที แต่คาดคะเนว่าอาจปฏิบัติใน

โอกาสตอ่ไป พฤติกรรมการแสดงออกนี Êเป็นพฤติกรรมขั Êนสดุท้ายทีÉเป็นเป้าหมายของการสกึษา ซึÉงต้อง

อาศยัพฤติกรรมระดบัตา่งๆ ทีÉกลา่วมาแล้วเป็นสว่นประกอบ (ทางด้านพุทธิปัญญาและด้านทัศนคติ) 

พฤติกรรมด้านนี ÊเมืÉอแสดงออกมาจะสามารถประเมินผลได้ง่าย แตก่ระบวนการทีÉก่อให้เกิดพฤติกรรมนี Ê

ต้องอาศยัเวลา และการตดัสินใจหลายขั Êนตอน 

 3.3 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค  

 ธงชยั สนัติวงษ์ (2525: 17) กลา่ววา่ การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การวิเคราะห์

เพืÉอให้ทราบถึง สาเหตทุั Êงปวง ทีÉมีอิทธิพลทําให้ผู้บริโภคตดัสินใจซื Êอสินค้าและบริการโดยการเข้าใจถึง

สาเหตตุา่งๆทีÉมีผลจงูใจหรือกํากับการตดัสินใจซื Êอของผู้บริโภคนีÉเองทีÉจะทําให้นักการตลาดสามารถ
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ตอบสนองผู้บริโภคได้สําเร็จด้วยการสามารถชักนํา และ หว่านล้อมให้ลกูค้าซื Êอสินค้าและมีความ

จงรักภกัดีทีÉจะซื Êอซํ Êาครั Êงตอ่เนืÉองเรืÉอยไป  

 ดงันั Êนการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค จึงเป็นเรืÉองของการศกึษาถึงการตดัสินใจของผู้บริโภค

วา่ เกิดจากปัจจยัอิทธิพลอะไรทีÉเป็นตวักําหนดหรือทีÉเป็นตวัสาเหตทํุาให้มีการตดัสินใจของผู้บริโภคว่า 

เกิดจากปัจจัยอิทธิพลอะไรทีÉเป็นตัวกําหนดหรือทีÉเป็นตัวสาเหตุทําให้มีการตัดสินใจซื Êอดังกล่าว        

ตามความหมายข้างต้น พฤติกรรมในขณะทําการซื Êอ(ทีÉเราได้เห็นเป็นการกระทําโดยทัÉวๆไปของลกูค้า) 

จึงเป็นเพียงขั Êนตอนสดุท้าย หรือปลายเหตขุองกระบวนการพิจารณาตดัสินใจซื Êอ และในการตดัสินใจ

ซื Êอของผู้บริโภค หรือพฤติกรรมทีÉแท้จริงจะประกอบด้วยอิทธิพลของปัจจัยต่างๆหลายประการเช่น 

ความต้องการการเรียนรู้ ความนึกชอบพอ ทัศนคติ ความเข้าใจ หรือจากกลุ่มสังคม ตลอดจน

วฒันธรรม ปัจจยัตา่งๆเหลา่นี Êได้มีอยู่ในความนึกคิดและจิตใจของทกุคน ซึÉงตา่งก็ได้มีการสร้างสมและ

ขดัเกลา มาตามกระบวนการตามความคิดและจิตวิทยาของตนเอง และตามสังคมและวฒันธรรม

แวดล้อมทีÉตา่งกนั จากอดีตจนถึงปัจจบุนั ซึÉงทําให้คณุลกัษณะทีÉแท้จริงภายในของผู้บริโภคแตกตา่งกนั

ไปด้วย 

 Kotler (2003) อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546: 193-194) ได้กล่าวถึงการวิเคราะห์

พฤติกรรมผู้บริโภควา่เป็นการค้นหาหรือวิจยัเกีÉยวกบัพฤติกรรมการซื Êอและการใช้ของผู้บริโภค ทั ÊงทีÉเป็น

บคุคล กลุม่ หรือองค์กร เพืÉอให้ทราบถึงลกัษณะความต้องการและพฤติกรรมการซื Êอ การใช้ การเลือก

บริการ แนวคิด หรือประสบการณ์ทีÉจะทําให้ผู้บริโภคพึงพอใจ คําตอบทีÉได้จะช่วยให้นักการตลาด

สามารถกําหนดกลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategies) ทีÉสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ

ผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม  คําถามทีÉใช้เพืÉอค้นหาพฤติกรรมผู้บริโภคคือ 6Ws และ1H ซึÉงประกอบไป

ด้วย Who? What? Why? Who? When? Where? และ How? เพืÉอค้นหาคาตอบ 7 ประการ 7Os ซึÉง

ประกอบไปด้วย Occupants Objects Objectives Organizations Occasions Outlets Operations 

 

ตาราง 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม (6 W และ 1H) เพืÉอหาคาํตอบ 7 ประการเกีÉยวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 

 

สิÉงทีÉต้องศกึษา สิÉงทีÉต้องการทราบจากการศกึษา 

1.ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย 

(Who is in the target market?) 

ลกัษณะกลุม่เป้าหมาย (Occupants) ทางด้าน

ประชากรศาสตร์ , ภมิูศาสตร์ , จิตวิทยา , 

พฤติกรรมศาสตร์ 
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ตาราง 1 (ตอ่) 
 

สิÉงทีÉต้องศกึษา สิÉงทีÉต้องการทราบจากการศกึษา 

2.ผู้บริโภคซื Êออะไร 

(What does the consumer buy?) 

สิÉงทีÉผู้บริโภคต้องการซื Êอ (Object) คือ ต้องการ

คณุสมบตัหิรือองค์ประกอบของผลิตภณัฑ์ 

(Product component) และความแตกตา่งทีÉ

เหนือกวา่คูแ่ขง่( Competitive differentiation )  

3.ทําไมผู้บริโภคจึงซื Êอ 

 (Why does the consumer buy?) 

วตัถุประสงค์ในการซื Êอ (Objective) ผู้บริโภคซื Êอ

สินค้าเพืÉอสนองความต้องการด้านร่างกายและ

ด้านจิตวิทยาซึÉงต้องศกึษาถึงปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการซื Êอ ได้แก่ ปัจจยัทางจิตวิทยา , 

ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรม ,  

ปัจจยัเฉพาะบคุคล 

4.ใครมีสว่นร่วมในการตดัสินใจซื Êอ  

(Who participates in the buying?) 

 

บทบาทของกลุม่ต่างๆ(Organization)ทีÉมีอิทธิพล

ในการตัดสินใจซื Êอ ประกอบด้วย (1) ผู้ ริเ ริÉม       

(2) ผู้ มีอิทธิพล(3) ผู้ตดัสินใจซื Êอ (4) ผู้ ซื Êอ (5) ผู้ใช้ 

5.ผู้บริโภคซื ÊอเมืÉอใด  

(When does the consumer buy?) 

 

โอกาสในการซื Êอ (Occasions) เชน่ ช่วงเดือนใด

ของปี หรือช่วงฤดใูดของปี ช่วงวนัใดของเดือน 

ช่วงเวลาใดของวนั โอกาสพิเศษ 

6.ผู้บริโภคซื ÊอทีÉไหน 

 (Where does the consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlet) ทีÉผู้บริโภคไปทําการ

ซื Êอ เช่น ห้างสรรพสินค้า ซุปเปอร์มาร์เกต ฯลฯ 

7.ผู้บริโภคซื Êออย่างไร 

 (How the consumer buy?) 

ขั Êนตอนในการตดัสินใจซื Êอ(Operations) 

ประกอบด้วย     (1)การรับรู้ปัญหา          

(2)การค้นหาข้อมลู             

(3)การประเมินผลทางเลือก 

(4)ตดัสินใจซื Êอ     

(5)พฤติกรรมภายหลงัการซื Êอ 

ทีÉมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546). การบริหารการตลาดยคุใหม.่ 194 ปรับปรุงจาก 

Schiffman and Kanuk.2000: 7) 
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โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค  

 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) ของ Philip Kotler เป็นการศึกษา

ถึงเหตจุูงใจทีÉทําให้เกิดการตัดสินใจซื Êอสินค้าและบริการ โดยมีจุดเริÉมต้น จากการเกิดสิÉงกระตุ้น 

(Stimulus) ทําให้เกิดความต้องการ เมืÉอสิÉงกระตุ้นนั Êนผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค 

(Buying’s black box) ซึÉงเปรียบเสมือนกล่องดําทีÉผู้ ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ ซึÉง

ความรู้สกึนึกคิดตา่งๆ จะได้รับอิทธิพลต่างๆ ภายในใจผู้บริโภค แล้วจะมีการตอบสนองของผู้บริโภค 

(Buyer’s response) หรือการตดัสินใจของผู้บริโภค (Buyer’s purchase decision) 

 สรุปแล้วจุดเริÉมต้นของโมเดลนี Êอยู่ทีÉ การมีสิÉงกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิดความต้องการก่อน 

แล้วทําให้เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันั Êนโมเดลนี Êจึงเรียกวา่ S-R Theory 

 

 
 

ภาพประกอบ 4 แสดงรูปแบบพฤตกิรรมการซื Êอ(ผู้บริโภค) (Model of buyer (consumer) behavior)      

      และปัจจยัทีÉมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการซื Êอของผู้บริโภค (Factors influencing consumer’s    

      buying behavior) (ปรับปรุงจาก Kotler. 2003: 184 )  

                 

 ทีÉมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546), การบริหารการตลาดยคุใหม่. 198. 
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 1. สิÉงกระตุ้น (Stimulus) สิÉงกระตุ้นอาจเกิดขึ Êนเองจากภายในร่างกาย (Inside stimulus) 

และสิÉงกระตุ้นจากภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะต้องสนใจและจดัสิÉงกระตุ้นภายนอก 

เพืÉอให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภณัฑ์ สิÉงกระตุ้นถือว่าเป็นเหตจุูงใจให้ซื Êอสินค้าและบริการ 

(Buying motive) ซึÉงอาจใช้เหตุจูงใจซื Êอด้านเหตผุล และใช้เหตุจูงใจให้ซื Êอด้านจิตวิทยา(อารมณ์)      

สิÉงกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 สว่นคือ  

 1.1 สิÉงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิÉงกระตุ้นทีÉนักการตลาด

สามารถควบคมุและต้องจดัให้มีขึ Êนเป็นสิÉงกระตุ้นทีÉเกีÉยวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาด (Marketing 

mix) ประกอบด้วย  

 1.1.1 สิÉงกระตุ้นด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงามเพืÉอ

กระตุ้นความต้องการ  

 1.1.2 สิÉงกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การกําหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับ

ผลิตภณัฑ์โดยพิจารณาลกูค้าเป็นเป้าหมาย  

 1.1.3 สิÉงกระตุ้นด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น         

จดัจําหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัÉวถึงเพืÉอให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภคถือวา่เป็นการกระตุ้นความต้องการซื Êอ 

 1.1.4 สิÉงกระตุ้นด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาสมํÉาเสมอ  

การใช้ความพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสมัพันธ์อนัดีกับบุคคล

ทัÉวไปเหลา่นี Êล้วนเป็นสิÉงกระตุ้นความต้องการซื Êอ  

 1.2 สิÉงกระตุ้นอืÉนๆ (Other stimulus) เป็นสิÉงกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคทีÉอยู่ภายนอก

องค์การซื Êอบริษัทควบคมุไมไ่ด้ สิÉงกระตุ้นเหลา่นี Ê ได้แก่  

 1.2.1 สิÉงกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของผู้บริโภค

อตัราดอกเบี Êย เป็นต้น  

 1.2.2 สิÉงกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น เทคโนโลยีการควบคมุระบบ

การจดัเก็บสินค้า ระบบบาร์โค้ด ระบบการกระจายสินค้า  

 1.2.3 สิÉงกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เช่น อตัราการเพิÉม

หรือลดลงในการเก็บภาษีเงินได้ มีบทบาทในการเพิÉมหรือลดการบริโภค  

 1.2.4 สิÉงกระตุ้นทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลตา่งๆ จะมีผลกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื Êอสินค้าในเทศกาลนั Êนมากขึ Êน  

 2. กล่องดําหรือความรู้สึกนึกคดิของผู้ซื Êอ (Buyer’s black box) ความรู้สกึนึกคิดของผู้ ซื Êอ 

เปรียบเสมือนกลอ่งดํา ซึÉงผู้ผลิตหรือผู้ขายไมส่ามารถทราบได้ จึงต้องพยายามค้นหาความนึกคิดของผู้

ซื Êอ ความรู้สกึนึกคิดของผู้ ซื Êอได้รับอิทธิพลจากลกัษณะของผู้ ซื Êอ และกระบวนการตดัสินใจของผู้ ซื Êอ  



 22

 2.1 ลกัษณะของผู้ ซื Êอ (Buyer characteristics) ลกัษณะของผู้ ซื Êอมีอิทธิพลจากปัจจัย

ตา่งๆ คือ ปัจจยัด้านวฒันธรรม ปัจจยัด้านสงัคม ปัจจยัสว่นบคุคล และปัจจยัด้านจิตวิทยา  

 2.2 กระบวนการตดัสินใจซื Êอของผู้ ซื Êอ (Buyer decision process) ประกอบด้วยขั Êนตอน 

คือ การรับรู้ ความต้องการ(ปัญหา) การค้นหาข้อมลู การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซื Êอ และ

พฤติกรรมภายหลงัจากการซื Êอ  

 3. การตอบสนองของผู้ซื Êอ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจซื Êอของผู้บริโภคหรือผู้ ซื Êอ 

(Buyer’s purchase decision) ผู้บริโภคจะมีการตดัสินใจประเดน็ตา่งๆ ดงันี Ê  

 3.1 การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product choice)  

 3.2 การเลือกตราสินค้า (Brand choice)  

       3.3 การเลือกผู้ขาย (Dealer choice)  

       3.4 การเลือกเวลาในการซื Êอ (Purchase timing)  

       3.5 การเลือกปริมาณการซื Êอ (Purchase amount)  

 

ปัจจัยทีÉมีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  

 ผู้บริโภคแต่ละคนมีความแตกต่างกันในด้านต่างๆ เป็นผลมาจากความแตกต่างกันของ

ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของแต่ละบุคคล ส่งผลให้การตดัสินใจซื Êอของผู้บริโภคมี

ความแตกต่างกัน นักการตลาดจึงต้องศึกษาถึงปัจจัยต่างๆ ทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซื Êอของผู้บริโภค

อย่างเหมาะสม (ฉัตรยาพร เสมอใจ. 2546: 38) สามารถแบ่งปัจจัยออกเป็น 2 ประเภท คือ ปัจจัย

ภายใน และปัจจยัภายนอก  

 1. ปัจจัยภายใน (Internal factors) ปัจจยัทีÉเกิดขึ Êนจากตวับุคคล ในด้านความคิดและการ

แสดงออก มีพื Êนฐานมาจากสภาพแวดล้อมต่างๆ เช่น การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเชืÉอถือ 

ทศันคติ บคุลิกภาพ และแนวคิดของตนเอง  

 1.1 การจงูใจ (Motivation) เป็นสิÉงเร้าทีÉเกิดขึ Êนจากภายใน และผลกัดนัให้เกิดการกระทํา

ขึ Êนและเป็นแรงจงูใจทีÉอยู่บนพื Êนฐานของความต้องการ เมืÉอไรทีÉผู้บริโภคมีแรงจงูใจแล้วความต้องการก็

จะได้รับการสนองตอบ  

 1.2 การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการ

กระทําของบคุคลอืÉน การรับรู้ของแตล่ะบคุคลจะแตกตา่งกนัออกไป แม้ว่าจะถูกกระตุ้นอย่างเดียวกัน 

และสถานการณ์เดียวกนั ทั Êงหมดนี Êขึ Êนอยู่กบั  

 1.2.1 ลกัษณะของสิÉงกระตุ้น  

 1.2.2 ความสมัพนัธ์ของสิÉงกระตุ้นกบัสิÉงรอบตวั  
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 1.2.3 สภาพภายในของบคุคล  

 1.3 การเรียนรู้ (Learning) เกิดขึ ÊนเมืÉอบุคคลนั Êนได้แสดงพฤติกรรมแล้ว และเกิดขึ Êน    

โดยผา่นสิÉงตา่งๆ คือ แรงขบัภายใน สิÉงเร้า ตวัเร่งให้เกิดพฤติกรรมการตอบสนองและแรงขบัเสริมอืÉนๆ 

การเรียนรู้จะทาให้เกิดการเปลีÉยนแปลงพฤติกรรมและประสบการณ์ทาให้ผู้บริโภคเกิดการเรียนรู้ได้   

ใน 3 ลกัษณะคือ  

 1.3.1 ด้านการรับรู้ เป็นการเปลีÉยนแปลงพฤติกรรมจากการไม่รู้ข้อมลูมาเป็นการรับรู้

ข้อมลูหรือจากทีÉรับรู้น้อยมาเป็นรับรู้มากขึ Êน  

 1.3.2 ด้านความรู้สกึ เป็นการเปลีÉยนแปลงความรู้สึกจากไม่ชอบเป็นชอบ หรือ จาก

ชอบน้อยมาเป็นชอบมาก  

 1.3.3 ด้านทกัษะ เป็นการเปลีÉยนแปลงพฤติกรรมเกีÉยวกบัความชํานาญ คือ จากสิÉงทีÉ

ทําไมเ่ป็นมาทําเป็นหรือจากทีÉเป็นน้อยมาทําให้คลอ่ง  

 1.4 ความเชืÉอถือ (Beliefs) บคุคลย่อมมีความคิดทีÉตนยึดถือเกีÉยวกบัสิÉงใดสิÉงหนึÉง  

(Kotler. 2003: 198) หรือเป็นความคิดทีÉยึดถือในใจ ซึÉงเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีต และมีผล

ตอ่การตดัสินใจซื Êอของผู้บริโภค  

 1.5 ทศันคติ (Attitudes) การประเมินความพึงพอใจหรือไมพ่ึงพอใจของบคุคล ความรู้สึก

ด้านอารมณ์และแนวโน้มการปฏิบตัิทีÉมีผลตอ่ความคิดหรือสิÉงใดสิÉงหนึÉง หรือหมายถึง แนวโน้มของการ

เรียนรู้ทีÉจะตอบสนองตอ่สิÉงใดสิÉงหนึÉง ทศันคติเป็นสิÉงทีÉมีอิทธิพลตอ่ความเชืÉอ ในขณะเดียวกนัความเชืÉอ

ก็มีอิทธิพลต่อทัศนคติ ทัศนคติมีความสมัพันธ์กับการตดัสินใจซื Êอ ดงันั Êนนักการตลาดจึงต้องสร้าง

ทัศนคติของผู้บริโภคให้สอดคล้องกับสินค้าและบริการ หรือศึกษาทัศนคติของผู้บริโภคแล้วพัฒนา

สินค้าและบริการให้มีความสอดคล้อง  

 1.6 บุคลิกภาพ (Personality) เป็นลกัษณะนิสยัโดยรวมของบุคคลทีÉพัฒนามาจาก

ความคิด ความเชืÉอ อปุนิสยั และแสดงออกมาในด้านต่างๆ ซึÉงมีผลต่อการกําหนดรูปแบบในการ

สนองตอบของแต่ละบุคคล บุคลิกภาพและพฤติกรรมของมนุษย์ถูกควบคมุโดยความนึกคิดพื Êนฐาน    

3 ระดบั คือ  

 1.6.1 อิด (Id) ความต้องการขั Êนพื Êนฐานของมนษุย์  

 1.6.2 อีโก้ (Ego) ความต้องการด้านการยกย่อง ความภาคภมิูใจ ความเคารพ จาก

บคุคลอืÉน  

 1.6.3 ซุปเปอร์อีโก้ (Superego) เป็นสว่นทีÉสะท้อนถึงศีลธรรมและจริยธรรมของสงัคม

ในตวับคุคล  
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 1.7 แนวคิดของตนเอง (Self concept) เป็นความรู้สึกของบุคคลเป็นสิÉงทีÉประทับใจของ

บคุคล ซึÉงจะกําหนดลกัษณะของบคุคลนั Êน แตล่ะบคุคลจะมีบคุลิกสว่นตวัหรือแนวคิดของตนเองซึÉงจะ

มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซื Êอ  

 2. ปัจจัยภายนอก (External factors) คือ ปัจจัยด้านสงัคมและวฒันธรรม เป็นปัจจัยทีÉมี

อิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซื Êอ และไมส่ามารถควบคมุได้ มีรายละเอียด ดงันี Ê  

 2.1 ปัจจยัด้านวฒันธรรม (Cultural factors) เป็นผลรวมจากการเรียนรู้ระหวา่งความเชืÉอ 

ค่านิยม และประเพณี ซึÉงจะควบคมุพฤติกรรมผู้บริโภคของสมาชิกในสงัคม (Schiffman; & Kanuk. 

2000: G-4) ปัจจยัด้านวฒันธรรมแบ่งได้ ดงันี Ê  

 2.1.1 วฒันธรรมพื Êนฐาน (Culture) เป็นสญัลกัษณ์หรือสิÉงทีÉมนษุย์สร้างขึ Êนโดยเป็นทีÉ 

ยอมรับจากรุ่นหนึÉงสูรุ่่นหนึÉง ซึÉงเป็นตวักําหนดและควบคมุพฤติกรรมของมนุษย์ในสงัคมใดสงัคมหนึÉง 

(Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-3) หรือเป็นลกัษณะพื ÊนฐานของบุคคลในสงัคมทีÉเกีÉยวข้องกับ

ความต้องการและพฤติกรรม  

 2.1.2 วฒันธรรมย่อย (Subculture) เป็นวฒันธรรมของแตล่ะกลุม่ภายในสงัคม ซึÉงมี 

ลกัษณะเฉพาะแตกต่างกัน (Schiffman; & Kanuk. 2000: G-13) หรือหมายถึง กลุ่มย่อยของ

วฒันธรรม ซึÉงมีรูปแบบทางพฤติกรรมทีÉมีความแตกตา่งจากกลุม่อืÉนภายในวฒันธรรมเดียวกัน (Etzel, 

Walker; & Stanton. 2001: G-12) วฒันธรรมย่อยเกิดจากพื Êนฐานทางภมิูศาสตร์และลกัษณะพื Êนฐาน

ของมนษุย์ ประกอบด้วย กลุม่เชื Êอชาติ กลุม่ศาสนา กลุม่สีผิว พื ÊนทีÉทางภมิูศาสตร์ กลุม่อาชีพ กลุม่ย่อย

ด้านอาย ุและกลุม่ย่อยด้านเพศ  

 2.1.3 ชั Êนสงัคม (Social class) หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสงัคมออกเป็นระดบั

ฐานะทีÉแตกตา่งกนั โดยทีÉสมาชิกในแต่ละชั Êนสงัคมจะมีสถานะอย่างเดียวกัน (Schiffman; & Kanuk. 

2000: G-12) หรือหมายถึง การแบ่งหรือการจดัลาดบัภายในสงัคมซึÉงถือเกณฑ์การศึกษา อาชีพ และ

รูปแบบ ตลอดจนลกัษณะทีÉอยู่อาศยั (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-11) การแบ่งชั Êนของสงัคม

โดยทัÉวไปจะถือเกณฑ์รายได้ อาชีพ หรือพื ÊนทีÉอยู่อาศยั ชั Êนทางสงัคมเป็นอีกปัจจัยทีÉมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจซื Êอของผู้บริโภค  

 2.2 ปัจจัยด้านสงัคม (Social factors) เป็นปัจจัยทีÉเกีÉยวข้องในชีวิตประจําวนั และมี

อิทธิพลทั Êงทางตรงและทางอ้อมตอ่พฤติกรรมการซื Êอ ปัจจยัด้านสงัคมแบ่งได้ ดงันี Ê  

 2.2.1 กลุม่อ้างอิง (Reference groups) กลุม่บคุคลซึÉงมีอิทธิพลตอ่ทศันคติ คา่นิยม  

และพฤติกรรมของบคุคลอืÉน (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-10) แบ่งได้เป็นอีก 2 ระดบั คือ  

 2.2.1.1 กลุม่ปฐมภมิู (Primary groups) ได้แก่ ครอบครัว เพืÉอนสนิท เพืÉอนบ้าน

หรือผู้ ร่วมงาน  



 25

 2.2.1.2 กลุ่มทุติยภมิู (Secondary groups) ได้แก่ กลุ่มบุคคลชั Êนนําในสงัคม 

ศาสนา เพืÉอนร่วมอาชีพและร่วมสถาบนั บคุคลกลุม่ตา่งๆ  

 2.2.2 ครอบครัว (Family) ได้แก่ บิดามารดา และพีÉน้อง ครอบครัว ถือเป็นกลุ่ม    

ปฐมภมิู  

 2.2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บคุคลจะเกีÉยวข้องกบัหลายกลุม่  

เช่น ครอบครัว องค์กร และสถาบัน โดยบุคคลจะมีบทบาทและสถานะทีÉแตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม 

ผู้บริโภคมกัจะเลือกซื Êอสินค้าทีÉสามารถสืÉอถึงบทบาทและสถานะของตนเองในสงัคม  

 

ขั Êนตอนการตัดสินใจของผู้ซื Êอ (Buyer’s decision process) ต้องผา่นขั Êนตอน ดงันี Ê    

 1. การรับรู้ความต้องการ/ปัญหา (Problem recognition) รับรู้ว่าต้องการอะไร ซึÉงอาจเกิด

จากสิÉงกระตุ้นจากภายในและภายนอก ความต้องการทางกาย ความต้องการด้านจิตวิทยา  

  2. การค้นหาข้อมลู (Information search) รวบรวมข้อมลูทีÉเกีÉยวข้อง เพืÉอนําไปประเมินผล 

โดยข้อมลูอาจจะเป็นเรืÉองผลิตภณัฑ์ ราคา สถานทีÉจําหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ทีÉมาของ

แหล่งข้อมลูมาจาก ตวัแทนขาย โฆษณา(โทรทัศน์ วิทยุ สิÉงพิมพ์) อินเตอร์เน็ต ห้างสรรพสินค้า หรือ

จากผู้เคยใช้ หรือทดลองใช้เอง  

 3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) เมืÉอได้ข้อมลูมาแล้วผู้บริโภคจะ

เกิดความเข้าใจและประเมินผลทางเลือก โดยกระบวนการประเมินมีดงันี Ê  

 3.1 คณุสมบตัิผลิตภณัฑ์ ด้านใดด้านหนึÉง หรือภาพรวม ทีÉตอบสนองความต้องการ  

 3.2 การให้นํ ÊาหนกัความสําคญัสําหรับคณุสมบตัิทีÉแตกตา่งกนั  

 3.3 ความเชืÉอถือเกีÉยวกบัตราสินค้า  

 3.4 ทศันคติในการเลือกตราสินค้า  

 4. การตดัสินใจซื Êอ (Purchase decision)หลงัจากผ่านการประเมินผลมาแล้ว ผู้บริโภคจะ

เลือกซื Êอผลิตภณัฑ์ทีÉพอใจมากทีÉสดุ แตใ่นระหวา่งความตั Êงใจซื Êอ กับ การตดัสินใจซื Êอ มีปัจจัยทีÉเข้ามา

เกีÉยว ข้อง 3 ประการ ได้แก่ 

 4.1 ทศันคติจากบคุคลอืÉน  

 4.2 ปัจจยัสถานการณ์ทีÉคาดคะเนไว้  

 4.3 ปัจจยัสถานการณ์ทีÉไมไ่ด้คาดคะเนไว้  

 5. พฤติกรรมภายหลังการซื Êอ (Post purchase behavior)  เป็นสิÉงทีÉนักการตลาดต้อง

พยายามทราบถึงระดบัความพอใจของผู้บริโภคภายหลงัการซื Êอวา่อยู่ในระดบัใด พฤติกรรมหลงัการซื Êอ

ทีÉต้องติดตามและให้ความสนใจ มีรายละเอียดดงันี Ê  
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 5.1 ความพึงพอใจหลงัการซื Êอ (Post purchase satisfaction) เป็นระดบัความพึงพอใจ

ของผู้บริโภคภายหลงัจากทีÉได้ซื Êอสินค้าและบริการไปแล้ว ถ้าสินค้าและบริการนั Êนมีประสิทธิภาพสงูเท่า 

หรือเกินความคาดหวงั ก็มีโอกาสทีÉผู้บริโภคจะกลบัมาซื Êอหรือใช้บริการซํ Êา 

 5.2 การกระทําภายหลงัการซื Êอ (Post purchase action) ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ

ในผลิตภณัฑ์จะมีผลตอ่พฤติกรรมตอ่เนืÉองของผู้บริโภค เช่น ซื Êอซํ Êา เลิกใช้ บอกตอ่ หรือร้องเรียน 

 5.3 พฤติกรรมการใช้และการจดัการภายหลงัการซื Êอ (Post purchase use and  

disposal) เป็นสิÉงทีÉต้องติดตาม เพราะมีผลตอ่การพฒันาสินค้า ยอดขาย สงัคม และสิÉงแวดล้อม  

 

4.  แนวคิดและทฤษฎเีกีÉยวกับการบริการ 

 ความหมายของการบริการ 

 โบวี(Bovee. 1995: 300) ได้ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง การปฏิบัติหรือการ

ดําเนินการอนันํามาซึÉงผลประโยชน์ตอ่ผู้ ซื Êอบริการ โดยการบริการสามารถเกิดได้ทั ÊงจากเครืÉองจกัร เช่น 

เครืÉองฝาก – ถอนเงินอตัโนมตัิ และจากบุคคล เช่นทีÉปรึกษาหรือพนักงานธนาคาร หรือทั ÊงเครืÉองจักร

และบคุคลรวมกนั บริการสามารถเกิดขึ Êนได้โดยตรงกับผู้ ซื Êอบริการ เช่น การถอนเงิน หรือเกิดขึ Êนโดย

อ้อมตอ่ผู้ ซื Êอบริการ เช่น การซ่อมหลงัคาบ้าน เป็นต้น 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 18) กล่าวว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการ

ส่งมอบสินค้าทีÉไม่มีตัวตน (Intangible Good)ของธุรกิจให้กับผู้ รับบริการโดยสินค้าทีÉไม่มีตวัตนนั Êน

จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการจนนําไปสูค่วามพึงพอใจได้ 

 ราชบณัฑิตยสถาน (2546: 607) ได้ให้คําจํากัดความของการบริการ หมายถึง ปฏิบัติ รับใช้ 

ให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ร้านนี Êบริการลูกค้าดี การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆเช่น 

ให้บริการ ใช้บริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 431) ได้ให้ความหมายบริการ (Service) เป็นกิจกรรม

ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจทีÉสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่ลกูค้าได้ เช่น โรงเรียน โรง

ภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ธนาคาร ฯลฯ 

 สมุนา อยู่โพธิÍ (2544: 3) ได้ให้ความหมายของบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความ

พึงพอใจซึÉงได้เสนอเพืÉอขาย หรือกิจกรรมทีÉจดัขึ Êนรวมกบัการขายสินค้า 

 จากความหมายข้างต้นทําให้สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การกระทํากิจกรรมใดๆซึÉง

ตอบสนองความต้องการของบคุคลอืÉน ซึÉงเกีÉยวข้องกบัการอํานวยความสะดวก เป็นสิÉงทีÉไมส่ามารถจับ

ต้องได้ แตส่ามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ รับบริการได้ 
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 การจาํแนกระดับของการบริการ 

 เลอฟลอค (Lovelock.1996: 50) ได้แบ่งการบริการออกเป็น 3 ระดบั ซึÉงสะท้อนให้เห็นถึง

พฤติกรรมของผู้บริโภคทีÉเข้าไปมีสว่นร่วมกบัการให้บริการของผู้ให้บริการ ดงัตอ่ไปนี Ê 

 1.บริการทีÉมีการเผชิญหน้าสงู (High-Contract Service) มีส่วนร่วมกับการให้บริการโดย 

เกือบทกุกระบวนการในการสง่ผา่นบริการ หรืออีกนยัหนึÉงผู้บริโภคต้องเข้าไปในสถานทีÉให้บริการ และ

อยู่ทีÉนัÉนตลอดจนกระบวนการสง่ผา่นบริการเสร็จสิ Êน 

 2.บริการทีÉมีการเผชิญหน้าปานกลาง (Medium-Contract Service) เป็นบริการทีÉมีระดบัการ

มีสว่นร่วมของผู้บริโภคในกระบวนการส่งผ่านบริการตํÉากว่าบริการแบบแรก ซึÉงผู้บริโภคจะเข้าไปใน

สถานทีÉให้บริการ แตไ่มไ่ด้อยู่ทีÉนัÉนตลอดจนกระบวนการสง่ผา่นบริการเสร็จสิ Êน บริการระดบันี Êจะรวมถึง

การให้บริการแบบช่วยเหลือตวัเอง (Salf Service) ด้วย 

 3.บริการทีÉมีการเผชิญหน้าตํÉา (Low-Contract Service) เป็นบริการทีÉมีระดบัการมีส่วนร่วม

ของผู้บริโภคในกระบวนการสง่ผา่นบริการตํÉาทีÉสดุ หรืออาจไมมี่เลยก็ได้ ซึÉงบริการระดบันี Êส่วนใหญ่จะ

เป็นการให้บริการผา่นสืÉอหรือเครืÉองมืออิเลค็ทรอนิคส์ตา่งๆ 

 ประเภทของสว่นประสมการบริการ 

 คอทเลอร์ และคณะ (Kotler; et al.2006: 212-214) ข้อเสนอของบริษัทต่อตลาดมกัรวมการ

ให้บริการบางอย่างเข้าไปด้วย บริการอาจเป็นสว่นประกอบสําคญัหรือส่วนประกอบย่อยของข้อเสนอ

ทั Êงหมด ข้อเสนอมี 5 ประเภท แตกตา่งกนัดงันี Ê 

 1.สินค้าทีÉมีตวัตนล้วน (Pure tangible good) ข้อเสนอทีÉประกอบด้วยสินค้าทีÉมีตวัตนล้วนๆ

ไมมี่บริการเข้ามาเกีÉยวข้องเลย ได้แก่ สบู่ ยาสีฟันหรือเกลือ 

 2.สินค้าทีÉ มีตัวตนพร้อมบริการควบ (Tangible good with Accompanying Service) 

ข้อเสนอทีÉประกอบด้วยสสินค้าทีÉมีตัวตนพร้อมบริการหนึÉงอย่างมากกว่า Levitt ให้ข้อสังเกตว่า

ผลิตภัณฑ์ยิÉงมีเทคโนโลยีสูงมากขึ Êนเท่าไร ยอดขายของผลิตภัณฑ์ยิÉงต้องขึ Êนอยู่กับคุณภาพและ

ความสามารถในการจดัหาบริการทีÉมาพร้อมกบัผลิตภณัฑ์นั Êนๆให้กบัลกูค้า 

 3.สินค้าและบริการอย่างละเท่ากัน(Hybrid) ข้อเสนอทีÉประกอบด้วยส่วนของสินค้าและ

บริการทีÉเท่าเทียมกนั 

 4.บริการเป็นส่วนสําคัญพร้อมด้วยสินค้าและบริการเสริม(Major Service with 

Accompanying Minor Goods and Service  ) ข้อเสนอทีÉประกอบด้วยบริการเป็นส่วนใหญ่พร้อม

ด้วยบริการย่อยหรือสินค้าเป็นตวัเสริม 

 5.การบริการล้วนๆ(Pure Service) ข้อเสนอทีÉประกอบด้วยบริการล้วนๆ 
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 สืบเนืÉองจากสว่นประสมของสินค้ารวมถึงการบริการเหล่านี Êมีความหลากหลายมาก จึงเป็น

เรืÉองยากทีÉจะวางหลักการเกีÉยวกับการแบ่งประเภทการบริการหากไม่มีการแยกลักษณะพิเศษ

บางอย่างเดน่ชดั อย่างไรก็ตามมีหลกัการอืÉนทีÉนํามาใช้แบ่งประเภทบริการ ได้แก่ 

 ประการแรก การบริการแตกต่างกันขึ Êนอยู่กับว่าเป็นการบริการโดยใช้เครืÉองมือเป็นพื Êนฐาน 

(Equipment - Based) เช่น บริการล้างรถด้วยเครืÉองอตัโนมตัิ ตู้ขายสินค้าอตัโนมตัิ หรือการให้บริการ

โดยใช้บคุคลเป็นพื Êนฐาน(People-Based) เช่น บริการทําความสะอาดกระจก บริการทางบัญชี การ

บริการใช้บุคคลเป็นพื Êนฐานยังแบ่งออกเป็นการให้บริการโดยแรงงานไม่มีฝีมือ แรงงานมีฝีมือ หรือ

แรงงานมืออาชีพ 

 ประการทีÉ 2 การบริการบางอย่างต้องการให้ลกูค้ามาแสดงตวั (Client ‘s Presence) รับ

บริการด้วยตนเองและบริการบางอย่างลกูค้าไม่ต้องมาด้วยตนเอง เช่น การผ่าตดัสมองลกูค้าต้องมา

ด้วยตนเอง แต่การซ่อมรถยนต์ลูกค้าไม่จําเป็นต้องมา ถ้าลกูค้าต้องมาด้วยตนเอง ผู้ ให้บริการต้อง

พิจารณาถึงความต้องการของลกูค้า เช่น ร้านเสริมสวยจะต้องลงทุนตกแต่งสถานทีÉ เปิดเพลงเบาๆ 

และสนทนากบัลกูค้าด้วยความสภุาพ 

 ประการทีÉ 3 การบริการแตกตา่งกนัขึ Êนอยู่กบัว่าตอบสนองความจําเป็นของลกูค้ารายบุคคล

(Personal Need/Personal Service) หรือความจําเป็นของลกูค้าทีÉเป็นองค์กรธรุกิจ (Business Need/ 

Business  Service) โดยทัÉวไปผู้ ให้บริการพัฒนาโปรแกรมการตลาดแตกต่างกัน สําหรับตลาด

รายบคุคลและตลาดองค์กรธรุกิจ 

 ประการทีÉ 4 การบริการแตกตา่งกนัขึ Êนอยู่กับวตัถุประสงค์(Objectives / มุ่งหวงักําไรหรือไม่

มุง่หวงักําไร)และสภาพความเป็นเจ้าของ (Ownership / เอกชนหรือรัฐบาล) 

 ลกัษณะของการบริการและการตลาดทีÉเกีÉยวข้อง 

 คอทเลอร์ และคณะ (Kotler; et al. 2006: 214-215) บริการมีลกัษณะทีÉสําคญั 4 ลกัษณะ ซึÉง

จะมีอิทธิพลตอ่การกําหนดกลยทุธ์การตลาด ดงันี Ê 

 1. ไมส่ามารถจบัต้องได้ (Intangibility) บริการไมส่ามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สกึได้ 

ก่อนทีÉจะมีการซื Êอ ดงันั ÊนเพืÉอลดความเสีÉยงของผู้ ซื Êอ ผู้ ซื Êอต้องพยายามวางกฎเกณฑ์ในการซื Êอในแง่ของ 

สถานทีÉ ตวับคุคล เครืÉองมือ วสัดทีุÉใช้ในการติดตอ่สืÉอสาร สญัลกัษณ์และราคา สิÉงเหลา่นี Êเป็นสิÉงทีÉผู้ขาย

บริการจะต้องจัดหาเพืÉอเป็นหลกัประกันให้แก่ผู้ ซื Êอ สามารถตดัสินใจซื Êอได้เร็วขึ Êน  กล่าวโดยสรุปคือ

บริการนั Êนไมส่ามารถจบัต้องได้เหมือนกบัสินค้า ดงันั Êนผู้ ให้บริการจะต้องสร้างภาพลกัษณ์ของบริการ

ขึ Êนมาให้ได้ 

 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ

บริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ ขายรายหนึÉงสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั Êนได้หนึÉงราย 
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เนืÉองจากผู้ ขายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอืÉนให้บริการแทนได้เพราะต้องผลิต

บริโภคในเวลาเดียวกนั ทําให้การขายบริการอยู่ในวงจํากดัเรืÉองเวลา 

บ่อยครั ÊงทีÉไมอ่าจแยกเรืÉองบริการออกจากผู้ให้บริการได้และการบริการบางอย่าง การให้และ

การเลิกให้จะทําตอ่เนืÉองกนัในโอกาสเดียว เช่น การบริการของทนัตแพทย์(การให้บริการต้องให้บริการ

ตอ่ลกูค้าเดีÌยวนั Êนเลย)ซึÉงต่างจากสินค้าทีÉเมืÉอถูกผลิตขึ Êนมาแล้วก็จะมีการเก็บรักษาสินค้าแล้วมีการ

กระจายสินค้าผ่านคนกลางและบริโภคในขั Êนตอนสุดท้าย แต่การเสนอบริการเป็นเรืÉองง่ายกว่ามาก

เพราะ   

  2.1 บริการไมต้่องมีสินค้าคงคลงั 

  2.2 บริการไมต้่องมีห้องแสดงสินค้า 

  2.3 การลงทนุอาจน้อยกวา่การขายสินค้าบางประเภท 

 บางกรณีอาจต้องใช้ตวัแทนเข้ามาเป็นสืÉอกลางการติดตอ่ระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการ 

เช่น นายหน้าประกนัภยั ตวัแทนนี Êเข้ามาทําหน้าทีÉเสริมการขายบริการซึÉงเป็นของผู้ อืÉน 

 3.ความไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ Êนกับผู้ขายบริการเป็น

ใครจะให้บริการเมืÉอไหร่ ทีÉไหน อย่างไร ซึÉงทําให้บริการไมไ่ด้มาตรฐาน หรือได้มาตรฐานเดียวกนัได้ยาก 

ดงันั Êนผู้ ซื Êอบริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการและสอบถามผู้ อืÉนก่อนทีÉจะได้รับบริการ     

ในแง่ของผู้ขายบริการต้องมีการควบคมุคณุภาพบริการโดย 

  3.1คัดเลือกและอบรมพนักงาน เพืÉอให้พนักงานมีมาตรฐานในการให้บริการระดับ

เดียวกนั 

  3.2 กําหนดมาตรฐานการให้บริการขององค์กร 

  3.3ตรวจสอบความพอใจของลกูค้า โดยให้ลกูค้าติชมได้ และนําข้อติชมนั Êนมาปรับปรุง

แก้ไขให้ดีขึ Êน และพฒันาสิÉงทีÉดีอยู่แล้ให้ดียิÉงขึ Êนไปอีก 

 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอืÉนๆ  

ถ้าหากวา่ดีมานด์ของการบริการคงทีÉอยู่ การสญูเสียโอกาสของการขายบริการก็จะไมเ่กิด หรือเกิดน้อย 

แตถ้่าดีมานด์ไมค่งทีÉมีความผนัผวนตลอดเวลา ซึÉงอาจจะเป็นเพราะสินค้าทีÉต้องอยู่กบัฤดกูาลก็จะเกิด

ความเสีÉยงสําหรับผู้ขายบริการทีÉจะขายบริการได้ไมเ่ตม็ทีÉ เช่น โรงแรมตามสถานทีÉท่องเทีÉยวชายทะเล 

ถ้าเป็นช่วงฤดรู้อนก็จะมีลกูค้าเตม็หมด แตถ้่าเป็นฤดหูนาว ลกูค้าจะไม่มี ปล่อยโรงแรมว่าง ทําให้เสีย

รายได้ไป 

 การจัดการความแตกต่างของการบริการ 

 คอทเลอร์ และคณะ (Kotler; et al. 2006 : 220-221) กล่าวว่านักการตลาดด้านการบริการ

มักบ่นกับความยากในการสร้างความแตกต่างให้กับการบริการของตน การลดกฎเกณฑ์ของ
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อตุสาหกรรมบริการหลกัลายประเภท เช่น การสืÉอสาร การขนส่ง กิจการพลงังาน ธนาคาร ผลกัดนัให้

เกิดการแขง่ขนัด้านราคาอย่างเข้มข้น ความสําเร็จจากการลดราคาคา่โดยสารของสายการบินแสดงให้

เห็นว่าผู้ โดยสารหลายคนคํานึงถึงราคามากกว่าการบริการ Charles Schwab โบรกเกอร์ทีÉ ประสบ

ความสําเร็จจากการลดคา่บริการแสดงให้เห็นวา่ลกูค้าจํานวนมากภกัดีตอ่บริษัทโบรคเกอร์ทีÉมีชืÉอเสียง

มัÉนคงน้อยลง ถ้าทําให้เขาสามารถประหยัดเงินได้ ทั Êงนี Êเพราะลกูค้าเห็นว่าการบริการเหมือนกันหมด

และสนใจตวัผู้ให้บริการน้อยกวา่ราคา 

 อย่างไรก็ตามการบริการสามารถทําให้แตกตา่งได้ ทางเลือกอืÉนทีÉจะต่อสู้กับการแข่งขนัด้าน

ราคา คือ การพฒันาความแตกต่างในข้อเสนอ (Officering) การส่งมอบ (Delivery) และภาพลกัษณ์ 

(Image) 

 1.ข้อเสนอ (Officering) รวมถึงข้อเสนอทีÉมีลกัษณะนวตักรรมใหม่ สิÉงทีÉลกูค้าคาดหวงั คือ 

การบริการขั Êนปฐมภมิูรวมเป็นแพ็คเก็จ (Primary Service Package) ผู้ ให้บริการสามารถเพิÉม

รูปลกัษณะการให้บริการขั Êนทุติยภมิู (Secondary Service Features) เข้าไปในอตุสาหกรรมการบิน 

สายการบินตา่งๆเสนอรูปลกัษณะการให้บริการขั Êนทตุิยภมิู เช่น ภาพยนตร์ สินค้าปลอดภาษี โทรศพัท์

ไปยงัภาคพื Êนดิน รางวลัสะสมไมล์  

 2.การส่งมอบทีÉเร็วกว่าและดีกว่า (Faster and Better Delivery) ธุรกิจบริการสามารถสร้าง

ความแตกตา่งให้ตนเองโดยการออกแบบระบบการส่งมอบบริการทีÉดีกว่าและเร็วกว่า การสร้างความ

แตกต่างมี 3 ระดบั ประการแรก ความน่าไว้วางใจ (Reliability) ซัพพลายเออร์บางรายได้รับการ

ไว้วางใจมากเรืÉองการสง่สินค้าตรงตามเวลา สินค้าครบถ้วนตรงคําสัÉงซื Êอ และปฏิบัติตามเงืÉอนไขวงจร

การสัÉงซื Êอ ประการทีÉสอง ความยืดหยุ่น (Resilience) ซพัพลายเออร์บางรายจดัการได้ดีกบักรณีเร่งดว่น 

การคืนสินค้า การตอบข้อซักถาม ประการทีÉสาม ความมีนวตักรรม (Innovativeness) ซัพพลายเออร์

บางรายสร้างระบบสารสนเทศได้ดีกวา่ ใช้ระบบบาร์โค้ด ใช้แท่นวางสินค้าสําหรับลากเก็บหรือลําเลียง

แบบผสมผสาน และหาวิธีการตา่งๆช่วยเหลือลกูค้าของตน 

 3.ภาพลกัษณ์(Image) ธรุกิจบริการสามารถสร้างความแตกตา่งผา่นทางสญัลกัษณ์และการ

กําหนดตราสินค้า The Harris Bank of Chicago ใช้สิงโตเป็นสญัลกัษณ์ของธนาคารพิมพ์ลงบนเครืÉอง

เขียนเพืÉอโฆษณา ทําเป็นตุ๊กตาสิงโตมอบให้ผู้ เปิดบัญชีใหม่เป็นทีÉระลึก สิงโตของ Harris ยังแสดงถึง

ภาพลกัษณ์ความแขง็แกร่งของธนาคารด้วย 

 จากทฤษฏีและแนวคิดเกีÉยวกบัการบริการ เนืÉองจากบริการของธนาคารออมสินเป็นบริการทีÉ

มีการเผชิญหน้าสงู คือมีสว่นร่วมกบัการให้บริการโดยตลอด เกือบทุกกระบวนการในการส่งมอบการ

ให้บริการ ดงันั Êนต้องมีความเข้าใจในความต้องการของลกูค้า รู้ว่าลกูค้าต้องการอะไร โดยการฟัง การ

สอบถาม การสังเกต และจากสถิติข้อมลูทีÉเคยให้บริการ เพืÉอนํามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง
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พฒันาการให้บริการ โดยนําเสนอสิÉงทีÉดีตอ่ลกูค้า และเลือกบริการทีÉยังไม่มีธุรกิจใดนําเสนอให้ตรงต่อ

ความต้องการของลกูค้า  

 

5. ประวัตธินาคารออมสิน 
 5.1 กําเนิดธนาคารออมสิน 

 ในรัฐสมยัของพระบาทสมเดจ็พระปรเมนทร์รมหาวชิราวธุ พระมงกฎุเกล้าเจ้าอยู่หวั รัชกาลทีÉ 

6 ทรงริเริÉมกิจการด้านการออมสินมาใช้เป็นครั Êงแรกในปีพุทธศกัราช 2450 ทรงทดลองก่อตั Êงธนาคาร

รับฝากเงินขึ Êนในนาม “แบงค์ลีฟอเทีย” ณ พระตําหนักสวนจิตรลดา บริเวณสวนปารุสกวนั เพืÉอใช้

สําหรับให้มหาดเลก็และข้าราชบริพารได้เรียนรู้วิธีการดําเนินงานของธนาคารและส่งเสริมนิสยัรักการ

ออม 

 ในปีพุทธศักราช 2456 ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าโปรดกระหม่อมให้ตราพระราชบัญญัติ    

คลงัออมสิน พ.ศ.2456 ทรงจดัตั Êงคลงัออมสินขึ Êนในสงักดักรมพระคลงัมหาสมบัติ ดําเนินธุรกิจภายใต้

พระราชบัญญัติคลงัออมสิน พ.ศ.2456 เมืÉอวนัทีÉ 1 เมษายน พ.ศ. 2456 เพืÉอให้ประชาชนรู้จักการ

ประหยดั และมีสถานทีÉเก็บรักษาเงินทองให้ปลอดภยัจากโจรผู้ ร้าย 

 ตอ่มาใน พ.ศ. 2472 คลงัออมสินได้โอนย้ายไปสงักดักรมไปรษณีย์โทรเลข  กระทรวงพาณิชย์

และคมนาคมซึÉงมีทีÉทําการอยู่ทัÉวไป โดยกิจการได้เริÉมแพร่หลายและเป็นทีÉนิยมของประชาชนอย่าง

กว้างขวาง ซึÉงถือเป็นยคุทีÉมีความก้าวหน้าของคลงัออมสินแห่งประเทศไทย คณะรัฐบาลในขณะนั Êนได้

เล็งเห็นถึงความสําคญัของคลังออมสินในการทําหน้าทีÉระดมเงินทุน เพืÉอใช้เป็นแหล่งเงินทุนของ

ประเทศในด้านการบริหารงาน ต่อมาในสมัย หลวงประดิษฐมนูญธรรม(นายปรีดี พนมยงค์)เป็น

นายกรัฐมนตรีได้ประกาศใช้พระราชบัญญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489 เมืÉอวนัทีÉ 18 ธันวาคม พ.ศ. 

2489 โดยแยกกิจการคลังออมสินจากกรมไปรษณีย์โทรเลขแล้วโอนไปดําเนินการในสังกัด

กระทรวงการคลงั มีฐานะเป็นนิติบุคคล ดําเนินกิจการตามกฎหมาย นับตั Êงแต่วนัทีÉ 1 เมษายน พ.ศ. 

2490 และเปลีÉยนชืÉอเป็น “ธนาคารออมสิน” มีวตัถุประสงค์เพืÉอส่งเสริมสวสัดิภาพทางทรัพย์สินให้แก่ 

สงัคมไทย การดําเนินธุรกิจธนาคารออมสินมุ่งให้ความสําคญัต่อการพัฒนาธนาคารในทุก ๆ ด้าน 

ตั Êงแต่ การตราพระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ระเบียบวิธีปฏิบัติการรับฝากเงิน เพืÉอทําหน้าทีÉเป็น

สถาบนัสง่เสริมการออมทรัพย์ให้กบัประชาชนและเยาวชนของชาติ เป็นนโยบายหลกั ธนาคารออมสิน

ได้สืบทอดด้วยความภาคภูมิใจ นับตั Êงแต่เริÉมดําเนินการกิจการในฐานะคลังออมสินดังปรากฏ

ภาพลักษณ์ของสถาบันแห่งการออมทรัพย์ของประชาชนโดยธนาคารได้พยายามพัฒนาปรับปรุง

รูปแบบการบริการให้เหมาะสมกบัภาวการณ์ และความต้องการของประชาชน 
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 ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  ตั Êงอยู่เลขทีÉ 981/2 แขวง ถนนนครไชยศรี เขตดสิุต  จังหวดั

กรุงเทพมหานคร 10300 มีพนักงานทั Êงสิ Êน 12 คน ลกูจ้างธนาคาร 1 คน สามารถดําเนินธุรกรรมทาง

การเงิน และการให้สินเชืÉอทีÉอยู่อาศยัแบบครบวงจร ป็นสาขาอยู่ภายใต้การกํากับดแูลของเขตราชวตัร    

และฝ่ายกิจการสาขา 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 5  โครงสร้างธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร. 

 

 5.2 การให้บริการของธนาคารออมสิน 

 5.2.1 ธุรกิจเพืÉอการออม 

 การสง่เสริมให้เกิดวฒันธรรมการออม เกื Êอหนนุการสร้างเงินออมให้แก่ ระบบ 

เศรษฐกิจไทยอย่างต่อเนืÉอง เป็นรากฐานสําคัญของการลงทุนและการพัฒนาประเทศในแนวทาง

พฒันาเศรษฐกิจอย่างยัÉงยืน ลดการพึÉงพาเงินทนุจากตา่งประเทศ ซึÉงธนาคารออมสินได้คิดค้นพัฒนา

รูปแบบการให้บริการฝากเงินในหลากหลายรูปแบบทีÉดึงดดูใจ ตอบสนองความต้องการซับซ้อนของ

ลกูค้าได้อย่างกว้างขวาง หลากหลายในทกุกลุม่อาชีพและอาย ุ

โครงสร้างธนาคารออมสินสาขาราชวตัร 

ผู้จดัการสาขา 

ผู้ช่วยผู้จดัการสาขาแผนกเงินฝาก    ผู้ช่วยผู้จดัการสาขาแผนกสินเชืÉอ 

            พนกังานบญัชี       พนกังานอํานวยการสินเชืÉอ 

            พนกังานเทเลอร์          พนกังานติดตอ่ลกูค้า 

               ลกูจ้างขบัรถ 

         แมบ้่านทําความสะอาด    พนกังานรักษาความปลอดภยั 



 33

 5.2.1.1 เงนิฝากทัÉวไป ประกอบด้วย 

  5.2.1.1.1 เงินฝากเผืÉอเรียก ผู้ฝากสามารถฝาก - ถอนได้หลายครั Êงต่อวนั ตาม

ความต้องการธนาคารคิดอตัราดอกเบี Êยรายวนั โดยไมเ่สียภาษีดอกเบี Êยเงินฝาก บริการเป็นบัญชีคู่โอน

รับจ่ายกบับญัชีเงินฝากกระแสรายวนั มีบริการเสริมในการหกับญัชี เพืÉอชําระคา่สาธารณปูโภค 

  5.2.1.1.2 เงินฝากเผืÉอเรียกพิเศษ ผู้ฝากสามารถฝาก - ถอนครั Êงละไม่ตํÉากว่า 

1,000 บาท ยกเว้นการถอนดอกเบี Êย ธนาคารคิดอตัราดอกเบี Êยให้เป็นรายวนั โดยไม่ต้องเสียภาษี

ดอกเบี Êยเงินฝาก 

  5.2.1.1.3 เงินฝากประจํา 3 เดือน ผู้ฝากสามารถฝาก - ถอนได้ครั Êงละไม่ตํÉากว่า 

1,000 บาท ยกเว้นการถอนดอกเบี Êย ธนาคารคิดอตัราดอกเบี Êยให้ในแบบทบต้นทกุระยะ 3 เดือน 

  5.2.1.1.4 เงินฝากประจํา 6 เดือน ผู้ฝากสามารถฝากได้ครั Êงละไม่ตํÉากว่า 200 

บาท โดยสามารถถอนได้ไม่จํากัดเท่าทีÉมียอดเงินฝาก ธนาคารคิดอตัราดอกเบี Êยให้ในแบบทบต้นทุก

ระยะ 6 เดือน 

  5.2.1.1.5 เงินฝากประจํา 12 เดือน ผู้ฝากสามารถฝากได้ครั Êงละไมต่ํÉากวา่ 1,000  

บาท โดยสามารถถอนได้ไมจํ่ากดัเท่าทีÉมียอดเงินฝากกบัธนาคาร ธนาคารคิดอตัราดอกเบี Êยให้ในแบบ

ทบต้นทกุระยะ12 เดือน 

  5.2.1.1.6 เงินฝากประจํารายเดือนยกเว้นภาษี ผู้ฝากต้องนําฝากเงินเดือนละ 1 

ครั Êง ครั Êงละเท่า ๆกนั ทกุเดือนตั Êงแต ่1,000 บาทขึ Êนไป แตไ่มเ่กิน 25,000 บาท ติดตอ่กนัเป็นระยะเวลา

ครบ 24 เดือนธนาคารจะคิดดอกเบี Êยให้โดยบวกเพิÉมไม่เกินร้อยละ 1 ของอตัราดอกเบี Êยเงินฝาก

ประเภทประจํา12 เดือน 

  5.2.1.1.7 เงินฝากกระแสรายวนั ผู้ฝากฝากครั Êงแรกไม่ตํÉากว่า 5,000 บาท และ

ธนาคารจะจ่ายคืนแก่ผู้ฝากทันทีเมืÉอทวงถาม หรือจ่ายตามคําสัÉงโดยการใช้ “เช็ค” สัÉงจ่าย ผู้ฝาก

สามารถเบิกเงินเกินวงเงินในบัญชีได้ โดยธนาคารคิดดอกเบี Êยทบต้นให้ทุกวนัสิ Êนเดือนตามเกณฑ์ทีÉ

ธนาคารกําหนด 

  5.2.1.2 เงินฝากสลากออมสินพิเศษ เป็นประเภทเงินฝากทีÉโดดเด่นและได้รับ

ความนิยมอย่างมาก ผู้ฝากมีโอกาสจะได้รับผลตอบแทนสงูกวา่การออมแบบอืÉนๆในรูปแบบของรางวลั

และดอกเบี ÊยครบกําหนดทีÉไม่เสียภาษี ประกอบด้วย สลากออมสินพิเศษและสลากออมสินพิเศษ           

(รุ่นธนโชค) 

  5.2.1.3 เงนิฝากสงเคราะห์ชีวิต เป็นเงินฝากทีÉให้ประโยชน์แก่การดําเนินชีวิต ใน

การเป็นหลกัประกนัทีÉมัÉนคงให้แก่บุคคลในครอบครัว ด้วยผลตอบแทนทีÉคุ้มค่าและคุ้มครองชีวิตด้วย

วงเงินสงเคราะห์ชีวิต ทีÉมีให้เลือกตามความต้องการ ตั Êงแต่ 5,000 - 2,000,000 บาท และให้ความ
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คุ้มครองอบุัติเหตดุ้วยอัตราค่าคุ้มครองทีÉตํÉาทีÉสุด สามารถนําไปหักลดหย่อนภาษีเงินได้ประจําปีได้

ตามทีÉกฎหมายกําหนด มีให้เลือกใช้บริการหลายแบบ เช่น  

  5.2.1.3.1แบบเพิÉมทรัพย์ 170 มีจุดเด่นทีÉมีอตัราการส่งเงินฝากตํÉา แต่ได้รับ

ผลตอบแทนสงูและมีระยะเวลาการสง่เงินฝากสั Êน แตไ่ด้รับความคุ้มครองเป็นระยะเวลายาวนาน เช่น 

อายกุรมธรรม์ 15 ปี จะสง่เงินฝากเพียง 9 ปี 

  5.2.1.3.2 แบบสบายใจ ระยะเวลาสง่ฝากสั Êน รับความคุ้มครองยาวในช่วงสง่ฝาก      

รับความคุ้มครองเพิÉมขึ Êน 30% ของวงเงินสงเคราะห์ทกุๆ 3 ปีกรมธรรม์  

  5.2.1.3.3 แบบออมสินคูข่วญั เป็นแบบประกนัทีÉให้ความคุ้มครองชีวิตทั Êงพ่อหรือ

แมแ่ละบตุรในกรมธรรม์เดียวกนั  

  5.2.1.3.4 แบบออมสินตลอดชีพ ให้ความคุ้มครองเป็นระยะเวลายาวนานไปจน

ตลอดชีวิตทุก ๆ 3 ปี จะได้รับเงินปันผล หากผู้ฝากเสียชีวิตลงไม่ว่าจะระหว่างสญัญาหรือภายหลงั

กรมธรรม์ครบกําหนดสัญญา ธนาคารจะจ่ายเงินสงเคราะห์ให้กับผู้ รับประโยชน์ในอัตราร้อยละ 

150.00 ของวงเงินสงเคราะห์ 

  5.2.1.4 การให้บริการทางการเงนิตามหลักศาสนาอสิลาม 

  5.2.1.4.1 เงินฝากวาติอ๊ะฮ์ เพืÉอรักษาเงินออมของผู้ฝาก 

  5.2.1.4.2 เงินฝากเพืÉอทําฮัจย์และอุมเราะห์ เพืÉอส่งเสริมชาวไทยมุสลิมให้     

ออมทรัพย์ และปฏิบตัิศาสนกิจ 

  5.2.1.4.3 เงินฝากเพืÉอการลงทนุ (มฏุอรอบ๊ะห์) เพืÉอการแสวงหาผลประโยชน์ด้าน

รายได้โดยธนาคารได้บริการเงินฝากดงักลา่วให้เกิดรายได้จากการนไปลงทุนทางธุรกิจ หรือการค้าใน

กิจการทีÉไมเ่กีÉยวข้องกบัดอกเบี Êยและไมข่ดัตอ่หลกัศาสนาอิสลาม 

 

 5.2.2 ธุรกิจเพืÉอสังคมและชุมชน 

 5.2.2.1 สินเชืÉอเพืÉอพัฒนาชนบท เพืÉอช่วยเหลือกลุ่มหรือองค์กรชุมชนในภมิูภาค

และชนบทให้สามารถพึÉงตนเองและพฒันาตนเองได้อย่างต่อเนืÉอง โดยการให้สินเชืÉอเป็นกลไกในการ

สร้างทนุหมนุเวียนใช้ในการดําเนินกิจการกลุม่ หรือสร้างผลิตภณัฑ์ในชมุชน 

 5.2.2.2 สินเชืÉอเพืÉอพัฒนาชีวิตข้าราชการครูและทหาร เป็นสินเชืÉอระยะยาว

สําหรับข้าราชการครูและทหาร เพืÉอนําไปชําระหนี Êเงินกู้ จากสถาบันการเงินอืÉน โดยผู้ กู้ ต้องมีการ

รวมกลุม่กนั และมีกิจกรรมร่วมกนัเพืÉอพฒันาชีวิตตนเอง 
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 5.2.2.3 สินเชืÉ อโครงการธนาคารประชาชน เป็นสินเชืÉอระยะสั Êน ให้แก่ 

ผู้ประกอบการรายย่อย หรือผู้มีรายได้ประจําอยู่แล้ว แตมี่ความประสงค์ทีÉจะประกอบอาชีพเสริมเพืÉอให้

มีรายได้เพิÉมขึ Êน หรือผู้ทีÉยงัไมป่ระกอบอาชีพใด ๆ ทีÉมีความตั ÊงใจทีÉจะประกอบอาชีพอิสระรายย่อย 

 5.2.2.4 สินเชืÉอเพืÉอสถานศึกษาและสถาบันฝึกอบรมวิชาชีพเอกชน เป็นเงินกู้

ระยะยาว หรือเงินเบิกเกินบญัชี เพืÉอจดัตั ÊงสถานศกึษาและสถาบนัฝึกอบรมวิชาชีพเอกชนทีÉมีมาตรฐาน

สงู 

 5.2.2.5 โครงการกองทุนหมู่บ้านและชุมชนเมือง เพืÉอเป็นแหลง่เงินทนุหมนุเวียน

ในการพฒันาอาชีพ สร้างงานสร้างรายได้ สนองตอบนโยบายของรัฐบาล ธนาคารได้สนับสนุนเงินทุน

ให้แก่ หมูบ้่าน หมูบ้่านละ 1 ล้านบาท 

 

 5.2.3 ธุรกิจเพืÉอภาครัฐ 

 การเป็นธนาคารเพืÉอภาครัฐ เป็นภารกิจหลกันบัแตเ่ริÉมก่อตั Êง การให้ความสนบัสนนุ 

ด้านเงินทนุแก่ ภาครัฐ เพืÉอการลงทุนในโครงการพัฒนาประเทศของรัฐบาลและรัฐวิสาหกิจโครงการ

ตา่ง ๆ ด้วยรูปแบบการร่วมลงทนุในพนัธบตัรและตัÌวสญัญาใช้เงิน 

 

 5.2.4 ธุรกิจเพืÉอบุคคลทัÉวไป 

 5.2.4.1 สินเชืÉอเคหะ เป็นสินเชืÉอระยะยาว เพืÉอซื ÊอทีÉดินพร้อมอาคาร หรือห้องชุด

หรือ ปลกูสร้างอาคารในทีÉดินตนเอง หรือตอ่เติมซ่อมแซมอาคาร หรือไถ่ถอนจํานองจากสถาบนัการเงิน 

 5.2.4.2 สินเชืÉอสวัสดิการ สินเชืÉอให้กู้ สําหรับข้าราชการ หรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

เพืÉอการอปุโภคและบริโภค 

 5.2.4.3สินเชืÉ อไทรทอง ให้กู้ แก่ผู้ มีรายได้ประจํา โดยมีวัตถุประสงค์เพืÉอ

ประกอบการค้า หรือการลงทนุ เพืÉอการศกึษา เพืÉอการอปุโภค-บริโภค นอกจากนั Êน ยงัมีสินเชืÉอไทรทอง

เอนกประสงค์ สินเชืÉอไทรทองเพืÉอการสร้างงาน สินเชืÉอไทรทองเพืÉอไปทํางานตา่งประเทศ         สินเชืÉอ

ไทรทองคอมพิวเตอร์เพืÉอการศกึษา สินเชืÉอไทรทองต้อนรับเปิดเทอม และสินเชืÉอไทรทองเพืÉอการศกึษา 

 5.2.4.4 สินเชืÉอเพืÉอการศึกษา ให้กู้แก่ นกัศกึษาทีÉมีผลการเรียนดี หรือบิดามารดา

ของนกัศกึษาเพืÉอเป็นคา่ใช้จ่ายสําหรับการศกึษา 

 5.2.4.5 สินเชืÉอเพืÉอชีวติสุขสันต์ เป็นการให้กู้ ยืมเพืÉอใช้จ่ายทัÉวไป โดยใช้สมดุเงิน

ฝาก หรือ สลากออมสินพิเศษเป็นหลกัทรัพย์คํ Êาประกนั 

 5.2.4.6 การเบิกเงนิเกินบัญชี (OD) โดยใช้บญัชีเงินฝากประเภทเผืÉอเรียก ประจํา 

6 เดือนประจํา 12 เดือน หรือสลากออมสินพิเศษ เป็นหลกัทรัพย์คํ Êาประกนั 

 



 36

 5.2.5 บริการทางการเงนิอืÉน ๆ 

 ธนาคารมีบริการ ATM ในระบบ ATM POOL บริการบตัรออมสินวีซ่าเดบิตบริการรับจ่าย

และโอนเงิน การจําหน่ายตัÌวแลกเงินเพืÉอเดินทางภายในประเทศ การจําหน่ายตัÌวแลกเงินของขวญั และ

เช็คของขวญั บริการให้เช่าตู้ นิรภยั บริการธนาคารทางโทรศพัท์(TELEPHON BANKING) ออมสินโฟน 

1115 และบริการชําระค่าบริการต่าง ๆ เช่น ค่าโทรศพัท์ค่าเบี Êยประกัน ค่าลงทะเบียน ค่า พ.ร.บ. ค่า

สาธารณปูโภค และโทรคมนาคม ทั Êงเงินสดและหกับญัชีเงินฝาก 

 

 5.2.6 ธุรกิจเพืÉอองค์กรธุรกิจ 

 5.2.6.1 สินเชืÉอภูมิภาค เพืÉอสง่เสริมการลงทนุในท้องถิÉน โดยให้สินเชืÉอในโครงการ

เพืÉอการผลิตภาคอตุสาหกรรม พาณิชยกรรม และธรุกิจบริการ ยกเว้นธรุกิจอสงัหาริมทรัพย์ 

 5.2.6.2 สินเชืÉอเพืÉอธุรกิจ SMEs เป็นเงินกู้ ระยะยาวและเงินกู้ เบิกเกินบัญชี   เพืÉอ

สง่เสริมการประกอบธรุกิจของผู้ประกอบการ SMEs 

 5.2.6.3 สินเชืÉอธุรกิจห้องแถว เป็นเงินกู้ ระยะยาว เพืÉอใช้เป็นเงินทนุหมนุเวียน หรือ

ลงทนุในอาคาร เครืÉองจกัร ยานพาหนะ และอปุกรณ์การผลิตสินค้าและบริการ 

 5.2.6.4 สินเชืÉอสําหรับสหกรณ์ออมทรัพย์ เพืÉอให้กลุ่มสหกรณ์ออมทรัพย์ หรือ

สหกรณ์เครดิตยเูนีÉยน ให้เป็นเงินทนุหมนุเวียนในการดําเนินกิจการ 

 5.2.6.5 สินเชืÉอเพืÉอสถาบันการศึกษา เป็นเงินกู้ ระยะยาว หรือเงินเบิกเกินบัญชี 

เพืÉอสนบัสนนุให้สถาบนัการศกึษานําไปดําเนินกิจการทางการศกึษา 

 

6. งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง   

 งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้องกบัเรืÉอง “ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการทีÉมีผลต่อพฤติกรรม

การใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร” จากการศึกษาพบว่ามีงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้องอยู่

ดงันี Ê 

 ชนานุช วิชิตะกุล (2546) ศึกษาเรืÉอง ความคิดเห็นของลูกค้าทีÉมีต่อการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชะอํา จังหวดัเพชรบุรี ผลการวิจัยพบว่า ลกูค้าส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีระยะเวลาการเป็น

ลกูค้ามากกวา่ 5 ปี ลกูค้ามีความคิดเห็นต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)สาขา

ชะอํา จังหวดัเพชรบุรี มีความเหมาะสมโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นราย

ด้านพบวา่ ด้านอาคารสถานทีÉมีความเหมาะสมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก พิจารณาเป็นรายข้อ    พบว่า 

จํานวนทีÉนัÉงและสิÉงอํานวยความสะดวกอยู่ในระดบัปานกลาง ด้านพนักงานโดยรวมและรายข้ออยู่ใน
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ระดบัมาก โดยข้อทีÉมีคะแนนเฉลีÉยมากทีÉสดุคือ พนักงานแต่งกายสภุาพ เรียบร้อย ด้านการให้บริการ

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก พิจารณารายข้อพบว่า การจัดพนักงานให้บริการลกูค้าจํานวนเพียงพอ และ

การแลกเหรียญพันธบัตรอยู่ในระดับปานกลาง ด้านการประชาสมัพันธ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า การประชาสมัพันธ์ทางสืÉอ หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์อย่างต่อเนืÉอง และ 

การช่วยเหลือทางสงัคมอยู่ในระดบัปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลกูค้าทีÉมีต่อการ

ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านต่างๆ พบว่า เพศ อาชีพ ระดบัการศึกษา

ระยะเวลาการเป็นลกูค้า ทีÉแตกตา่งกนัมีความคิดเห็นตอ่การให้บริการของธนาคารโดยรวมแตกตา่งกนั 

 ภิรดี วรกระมล(2547) ศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า 

ธนาคารยโูอบี รัตนสิน จํากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัยพบว่า ลกูค้าส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง อายุ 21-30 ปี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 

บาท และมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี เข้ามาใช้บริการด้านเงินฝากช่วงเวลา 10.31-12.30 น. มาก

ทีÉสดุ โดยมีระยะเวลาการเป็นลกูค้ากับธนาคารประมาณ 1-3 ปี และโดยเฉลีÉยจะเข้ามาใช้บริการกับ

ธนาคารประมาณ 2.29 ครั Êงต่อสปัดาห์ ในด้านลกัษณะผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ควรให้ขั Êนตอนการ

บริการมีความไมยุ่่งยากซํ Êาซ้อน ส่วนในด้านอตัราดอกเบี Êยเงินกู้  ควรมีระยะเวลาในการจ่ายชําระคืน

ของดอกเบี Êยเงินกู้  ซึÉงลกูค้าสามารถเลือกได้ตามความเหมาะสม กบัความสามารถในการจ่ายชําระหนี Ê

ในด้านสถานทีÉประกอบการของธนาคารควรมีระบบรักษาความปลอดภัย เพืÉอให้ลกูค้ามีความรู้สึก

ปลอดภัยเวลาทีÉไปใช้บริการทีÉธนาคาร และในด้านการส่งเสริมการตลาดควรให้ลูกค้าทราบข้อมูล

เกีÉยวกบัผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารผา่นสืÉอสิÉงพิมพ์มากทีÉสดุ สว่นความสามารถในการให้บริการ 

จําเป็นอย่างยิÉงทั ÊงในเรืÉองการให้พนกังานต้องมีความรอบคอบ มีความถกูต้องในการบริการเพืÉอจะสร้าง

ให้ลูกค้ามีความเชืÉอใจ ไว้วางใจ ในการทําธุรกรรมกับธนาคาร และไม่เป็นการเสียเวลาหากมี

ข้อผิดพลาดและต้องกลับมาแก้เอกสารต่างๆภายหลัง ซึÉงสาเหตุเกิดจากการทํางานผิดพลาดของ

พนักงานธนาคาร ส่วนในด้านการเข้าถึงการบริการ พนักงานควรมีความตั Êงใจ กระตือรือร้นในการ

ให้บริการ ประกอบกบัความมีอธัยาศยัไมตรี ด้วยการยินดีและเตม็ใจให้บริการ 

 นายธีระยทุธ ชินมหาวงศ์(2548)ศกึษาปัจจยัทีÉมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า 

ธนาคารกรุงไทย จํากดั(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีระดบัรายได้ต่อเดือน

ระหวา่ง 10,001-20,000 บาท มีระดบัการศกึษาตํÉากว่าปริญญาตรีและมีสถานภาพสมรสแล้ว ผู้ตอบ

แบบสอบถามสว่นใหญ่เข้ามาใช้บริการในช่วงเวลา 10.31-12.30 น. โดยมีความถีÉในการใช้บริการของ

ธนาคารเฉลีÉย 10 ครั ÊงในหนึÉงเดือนและเป็นลกูค้านานเฉลีÉย 7 ปี   



 38

 องัคณา อ้นมณี(2550) ทําการศึกษาเรืÉอง “พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า ธนาคารออม

สิน สํานักพหลโยธิน” จากผลการวิจัยพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลของลกูค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ

ระหวา่ง 35-44 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001-20,000.- บาท มี

อาชีพข้าราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ เหตผุลสําคญัทีÉสดุในการใช้บริการเนืÉองจากอยู่ใกล้บ้าน/ทีÉ

ทํางาน สะดวกในการติดต่อ ประเภทผลิตภัณฑ์และบริการทีÉใช้เป็นประจําคือเงินฝากเผืÉอเรียก 

ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าอยู่ตั Êงแต ่15 ปีขึ Êนไป ความถีÉในการใช้บริการต่อเดือนอยู่ระหว่าง 1-4 ครั Êง 

และช่วงเวลาทีÉใช้บริการเป็นประจํา เวลา 12.01-14.00 น. 

 ปรีชา รักธรรม(2551)ทําการศึกษาเรืÉอง “ปัจจัยทีÉมีผลต่อการใช้บริการด้านเงินฝากกับ

ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขามีนบรีุ” จากผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัสว่นบคุคลด้านเพศมีผลตอ่

ช่วงเวลาทีÉเข้ามาใช้บริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขามีนบุรีอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.01 ด้านอาย ุอาชีพ และรายได้ตอ่เดือนมีผลตอ่ความถีÉในการใช้บริการตอ่เดือนและระยะเวลา

ในการเป็นลกูค้า อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ด้านระดบัการศึกษามีผลต่อความถีÉการใช้

บริการ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

 อุษณีย์ มากยอด(2552) ทําการศึกษาเรืÉอง "พฤติกรรมการขอใช้สินเชืÉอธนาคารเพืÉอ

การเกษตรและสหกรณ์ อําเภอบางสะพานน้อย จ.ประจวบคีรีขันธ์" จากผลการวิจัยพบว่า อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได้มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการขอใช้สินเชืÉอ ส่วนเพศ และ

จํานวนสมาชิกในครอบครัว ไม่มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการขอใช้สินเชืÉอ และปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการขอใช้สินเชืÉอทกุด้าน  
 

 



บททีÉ 3 

วิธีดาํเนินการวิจัย 
 

 ในการวิจยัเรืÉอง ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการทีÉมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการ

ของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในครั Êงนี Ê ผู้ วิจยัได้ดําเนินการตามขั Êนตอน ดงันี Ê 

 1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 

 2.  การสร้างเครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจยั 

 3.  การเก็บรวบรวมข้อมลู 

 4.  การจดัทําและการวิเคราะห์ข้อมลู 

 5. การกําหนดสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง   
 ประชากร   

 ประชากรทีÉใช้ในการศึกษาคือ ลูกค้าทีÉเข้ามาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร            

จ.กรุงเทพมหานคร ซึÉงไมท่ราบจํานวนประชากรทีÉแน่นอน 

 กลุ่มตัวอย่าง   

 กลุม่ตวัอย่าง (Sampling) ทีÉใช้ในการศกึษาวิจยั ได้แก่ ลกูค้าทีÉมาใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัร ทีÉมีอายตุั Êงแต ่15 ปีขึ Êนไป ซึÉงไมท่ราบจํานวนทีÉแน่นอน ดงันั Êนผู้ วิจยัจึงใช้วิธีการเลือกกลุ่ม

ตวัอย่างแบบไมท่ราบความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยใช้สตูรคํานวณประชากรกลุ่ม

ตวัอย่างทีÉไมท่ราบจํานวนประชากร (กลัยา   วาณิชย์บญัชา. 2544: 77) ระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ดงันี Ê 

 สตูรการคํานวณหาจํานวนกลุม่ตวัอย่าง (Sample Size) 

                                        

    n            =            Z2(p)(q) 

                                                    e2     

        เมืÉอ     n แทน จํานวนกลุม่ตวัอย่างทีÉต้องการ 

      P แทน ความน่าจะเป็นของจํานวนประชากร 

      Z แทน Z Score ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% 

       e แทน ระดบัความคลาดเคลืÉอน 



 40

 สําหรับการวิจยัครั Êงนี Ê กําหนดคา่ความเชืÉอมัÉนทีÉ 95% ดงันั Êน Z = 1.96 กรณีไมท่ราบค่า q แต่

เนืÉองจากว่า pq มีค่าสงูสดุเมืÉอ p = 0.5 (กัลยา วาณิชย์บัญชา. 2544: 77) จากสตูรทีÉระดบัความ

เชืÉอมัÉน 95% ดงันั Êน Z = 1.96 และกําหนดให้ e = 0.05 

 

 แทนคา่ในสตูร 

    n        =            (1.96)2(0.5)(0.5) 

(0.05)2 

 

    n        =            384.16  ≈  385      

   

  จากการคํานวณได้กลุ่มตัวอย่างทั Êงหมด 385 คน เพืÉอป้องกันแบบสอบถามทีÉเกิดความ

ผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่าง ซึÉงจะสง่ผลตอ่ความน่าเชืÉอถือของงานวิจยัดงันั Êน 

จึงทําการเก็บตวัอย่างเพิÉมอีก 4% เท่ากบั 15 คน รวมจํานวนกลุม่ตวัอย่างทีÉกําหนดไว้ทั Êงสิ Êน  400 คน 

 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 การเลือกกลุม่ตวัอย่าง ใช้วิธีการสุม่ตวัอย่างโดยมีขั Êนตอน ดงันี Ê 

 ขั ÊนตอนทีÉ 1 ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง โดยเลือกเฉพาะผู้ ใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ทีÉมีอายตุั Êงแต ่15 ปีขึ Êนไป 

 ขั ÊนตอนทีÉ 2 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ทําการเลือกกลุ่ม

ตวัอย่างแบบอาศยัความสะดวกโดยการแจกแบบสอบถาม เพืÉอเก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม

ทีÉได้จดัเตรียมไว้นําไปเก็บข้อมลู จนครบตามจํานวนทีÉต้องการ คือ 400 คน 

 

2. การสร้างเครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัย   

 เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บข้อมลูวิจยัครั Êงนี Ê เป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 สว่น ดงันี Ê 

 ส่วนทีÉ 1 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามเป็น

แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) มี 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพ รายได้ ลักษณะคําถามมีคําตอบให้เลือก 2 ทาง(Dichotomous 

Question) จํานวน 1 ข้อ (ข้อ 1) และแบบสอบถามทีÉคําถามมีหลายคําตอบให้เลือก(Multiple Choices 

Question) จํานวน 5 ข้อ (ข้อ 2-6) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทตา่งๆ ดงันี Ê. 
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              ข้อ 1 เพศ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัต ิ(Nominal Scale) 

 1.1   ชาย 

 1.2   หญิง 

 ข้อ 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal scale) 

 2.1   15 - 24 ปี 

 2.2   25 - 34 ปี 

 2.3   35 - 44 ปี 

 2.4   45  ปีขึ Êนไป 

 ข้อ 3 สถานภาพสมรส เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัต ิ(Ordinal Scale) 

 3.1   โสด 

 3.2   สมรส  

 3.3   หม้าย / หย่าร้าง 

 ข้อ 4 ระดบัการศกึษาสงูสดุ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั(Ordinal Scale) 

 4.1   ตํÉากวา่ปริญญาตรี 

  4.2   ปริญญาตรี 

 4.3   สงูกวา่ปริญญาตรี  

 ข้อ 5 อาชีพ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

 5.1   นกัเรียน / นกัศกึษา 

 5.2   ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ   

   5.3   พนกังานบริษัทเอกชน           

     5.4   ประกอบธรุกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ 

 5.5   อืÉนๆ…………….……..(โปรดระบ)ุ 

 ข้อ 6 รายได้ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั(Ordinal Scale) 

 6.1   ตํÉากวา่หรือเท่ากบั  15,000  บาท 

   6.2   15,001  -  25,000  บาท 

        6.3    25,001  - 35,000  บาท 

 6.4    35,001  - 45,000  บาท 

    6.5    ตั Êงแต ่ 45,001  บาทขึ Êนไป 
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 ส่วนทีÉ 2 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัความคิดเห็นด้านปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด

บริการ  เป็นแบบสอบถามในรูปมาตราลิเคอร์ท (Likert Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอืÉนๆ. 2541: 

168; อ้างอิงจาก Zikmund William G. 1997) จํานวน 24 ข้อ เป็นการวดัข้อมลูประเภทสเกลอนัตรา

ภาคชั Êน (Interval Scale) และเป็นคําถามปลายปิดมีคําตอบให้เลือก 5 ระดบั คือ เห็นด้วยอย่างยิÉง เห็น

ด้วย   ไมแ่น่ใจ ไมเ่ห็นด้วย ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิÉง ซึÉงได้กําหนดหลกัเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดบั 

และหลกัเกณฑ์การแปลความหมายของระดบัคา่เฉลีÉยดงันี Ê 

 

ระดับความคดิเหน็ คะแนน 

เห็นด้วยอย่างยิÉง 5 

เห็นด้วย 4 

ไมแ่น่ใจ 3 

ไมเ่ห็นด้วย 2 

ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิÉง 1 

 

  สําหรับเกณฑ์ในการแปลความหมาย ได้กําหนดไว้โดยใช้มาตรวดัตวัแปรทีÉต้องการวิเคราะห์ 

มาแบ่งเป็นช่วงเท่าๆ กนั ตั Êงแต ่1-5 คะแนน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอืÉนๆ. 2541: 58) ให้คะแนนหรือ

นํ Êาหนกัจากเห็นด้วยอย่างยิÉงไปหาไมเ่ห็นด้วยอย่างยิÉงเป็น 5 ถึง 1 ตามลําดบั 

 การอภิปรายผลการวิจยัของลกัษณะแบบสอบถามทีÉใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค

ชั Êน (Interval scale) ผู้ วิจยัใช้เกณฑ์คะแนนเฉลีÉยในแตล่ะระดบัชั Êน โดยใช้สตูรคํานวณหาช่วงกว้างของ

ชั Êน ดงันี Ê (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 29)  

  

 ความกว้างของอนัตรภาคชั Êน =  (คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํÉาสดุ) 

                                                        จํานวนชั Êน    

                                   =       5 – 1 

                                                  5 

                                   =       0.80 

 

เกณฑ์การประเมินผลแบบสอบถามเกีÉยวกบัระดบัความคดิเหน็ตอ่ปัจจยัด้านสว่นประสม

ทางการตลาดบริการ โดยแสดงเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉลีÉยคะแนน ดงันี Ê 
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คะแนนเฉลีÉย 4.21 – 5.00 หมายถึง ลกูค้ามีความคิดเหน็ด้านปัจจยัสว่นประสมทาง

การตลาดบริการอยู่ในระดบัดีอย่างมาก  

คะแนนเฉลีÉย 3.41 – 4.20 หมายถึง ลกูค้ามีความคิดเหน็ด้านปัจจยัสว่นประสมทาง

การตลาดบริการอยู่ในระดบัด ี

คะแนนเฉลีÉย 2.61 – 3.40 หมายถึง ลกูค้ามีความคิดเหน็ด้านปัจจยัสว่นประสมทาง

การตลาดบริการอยู่ในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉลีÉย 1.81 – 2.60 หมายถึง ลกูค้ามีความคิดเหน็ด้านปัจจยัสว่นประสมทาง

การตลาดบริการอยู่ในระดบัไมด่ ี

คะแนนเฉลีÉย 1.00 – 1.80 หมายถึง ลกูค้ามีความคิดเหน็ด้านปัจจยัสว่นประสมทาง

การตลาดบริการอยู่ในระดบัไมด่ีอย่างมาก 

 

 ส่วนทีÉ  3 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของธนาคารออมสินสาขา      

ราชวตัร จ.กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 7 ข้อโดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูดงันี Ê 

 ข้อทีÉ  1 บุคคลทีÉมีอิทธิพลต่อการมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรของท่านมาก

ทีÉสดุ เป็นลกัษณะคําถามปลายปิดแบบให้เลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจากคําตอบทีÉมีให้เลือกหลาย

คําตอบเป็นการการวดัข้อมลูประเภท นามบญัญัติ (Nominal Scale) 

  ข้อทีÉ  2 ประเภทบริการด้านต่างๆ ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรทีÉท่านเลือกใช้บริการ 

หรือมีโอกาสใช้บริการบ่อยทีÉสดุ เป็นลกัษณะคําถามปลายปิดแบบให้เลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจาก

คําตอบทีÉมีให้เลือกหลายคําตอบเป็นการการวดัข้อมลูประเภท นามบญัญัติ (Nominal Scale) 

 ข้อทีÉ 3 ช่วงเวลาใดทีÉท่านใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร เป็นลกัษณะคําถามปลาย

ปิดแบบให้เลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจากคําตอบทีÉมีให้เลือกหลายคําตอบเป็นการการวัดข้อมูล

ประเภท นามบญัญัติ (Nominal Scale) 

 ข้อทีÉ 4 ท่านจะแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรหรือไม ่

 โดยเป็นแบบสอบถามในรูปมาตราลิเคอร์ท (Likert Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอืÉนๆ. 2541: 

168; อ้างอิงจาก Zikmund William G. 1997) เป็นการวดัข้อมลูประเภทสเกลอนัตราภาคชั Êน (Interval 

Scale) และเป็นคําถามปลายปิดมีคําตอบให้เลือก 5 ระดบั คือ แนะนําอย่างแน่นอน แนะนํา ไม่แน่ใจ 

ไม่แนะนํา ไม่แนะนําอย่างแน่นอน ซึÉงได้กําหนดหลักเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดับ และ

หลกัเกณฑ์การแปลความหมายของระดบัคา่เฉลีÉยดงันี Ê 
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ระดับความคดิเหน็ คะแนน 

แนะนําอย่างแนน่อน 5 

แนะนํา 4 

ไมแ่น่ใจ 3 

ไมแ่นะนํา 2 

ไมแ่นะนําอย่างแน่นอน 1 

 

 สําหรับเกณฑ์ในการแปลความหมายของแบบสอบถามในสว่นทีÉ 3 ข้อ 4 ได้กําหนดไว้โดยใช้

มาตรวดัตวัแปรทีÉต้องการวิเคราะห์ มาแบ่งเป็นช่วงเท่าๆ กัน ตั Êงแต่ 1-5 คะแนน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; 

และคนอืÉนๆ. 2541: 58) ให้คะแนนหรือนํ Êาหนกัจากแนะนําอย่างแน่นอนไปหาไม่แนะนําอย่างแน่นอน

เป็น 5 ถึง 1 ตามลําดบั  

 การอภิปรายผลการวิจยัของลกัษณะแบบสอบถามทีÉใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค

ชั Êน (Interval scale) ผู้ วิจยัใช้เกณฑ์คะแนนเฉลีÉยในแตล่ะระดบัชั Êน โดยใช้สตูรคํานวณหาช่วงกว้างของ

ชั Êน ดงันี Ê (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 29)  

 

 ความกว้างของอนัตรภาคชั Êน  =  (คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํÉาสดุ) 

                                                    จํานวนชั Êน    

                                 =       5 – 1 

                                            5 

                                 =     0.80 
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 แสดงเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลีÉยในแบบสอบถามดงันี Ê 

 

 คะแนนเฉลีÉย 4.21 – 5.00 หมายถึง ลกูค้าจะแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร  

ออมสิน สาขาราชวตัร อย่างแน่นอนทีÉสดุ  

 คะแนนเฉลีÉย 3.41 – 4.20 หมายถึง ลกูค้าจะแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร  

ออมสิน สาขาราชวตัร  

 คะแนนเฉลีÉย 2.61 – 3.40 หมายถึง ลกูค้าไมแ่น่ใจจะแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคาร  ออมสิน สาขาราชวตัร  

 คะแนนเฉลีÉย 1.81 – 2.60 หมายถึง ลกูค้าอาจจะไมแ่นะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคาร  ออมสิน สาขาราชวตัร  

 คะแนนเฉลีÉย 1.00 – 1.80 หมายถึง ลกูค้าจะไมแ่นะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร  

ออมสิน สาขาราชวตัร อย่างแน่นอนทีÉสดุ  

 

 ข้อทีÉ 5 ในอนาคตท่านจะเลือกใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร อีกหรือไม่โดยใช้

แบบสอบถามแบบสอบถามในรูปมาตราลิเคอร์ท (LIKERT SCALE) (ZILMUMD WILLIAM G. 1997 

อ้างในศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ คณะ,2541:168)เป็น การวัดข้อมูลแประเภทสเกลอันตรภาคชั Êน 

(INTERVAL SCALE) และเป็นคําถามปลายปิดมีคําตอบให้เลือก 5 ระดบั คือ ใช้บริการอย่างแน่นอน 

ใช้บริการ ไมแ่น่ใจ ไมใ่ช้บริการ ไม่ใช้บริการอย่างแน่นอน  ซึÉงได้กําหนดหลกัเกณฑ์การให้คะแนนใน 

แตล่ะระดบั และหลกัเกณฑ์การแปลความหมายของระดบัคา่เฉลีÉยดงันี Ê 

 

 ระดับความคดิเหน็ คะแนน 

ใช้บริการอย่างแน่นอน 5 

ใช้บริการ 4 

ไมแ่น่ใจ 3 

ไมใ่ช้บริการ 2 

ไมใ่ช้บริการอย่างแน่นอน 1 

 

 สําหรับเกณฑ์ในการแปลความหมายของแบบสอบถามในสว่นทีÉ 3 ข้อ 5 ได้กําหนดไว้โดยใช้

มาตรวดัตวัแปรทีÉต้องการวิเคราะห์ มาแบ่งเป็นช่วงเท่าๆ กัน ตั Êงแต่ 1-5 คะแนน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; 
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และคนอืÉนๆ. 2541: 58) ให้คะแนนหรือนํ Êาหนักจากใช้บริการอย่างแน่นอนไปหาไม่ใช้บริการอย่าง

แน่นอนเป็น 5 ถึง 1 ตามลําดบั  

 การอภิปรายผลการวิจยัของลกัษณะแบบสอบถามทีÉใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค

ชั Êน (Interval scale) ผู้ วิจยัใช้เกณฑ์คะแนนเฉลีÉยในแตล่ะระดบัชั Êน โดยใช้สตูรคํานวณหาช่วงกว้างของ

ชั Êน ดงันี Ê (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 29)  

 

 ความกว้างของอนัตรภาคชั Êน  =  (คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํÉาสดุ) 

                                                    จํานวนชั Êน    

                                 =       5 – 1 

                                            5 

                                 =     0.80 

  

 แสดงเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลีÉยในแบบสอบถามดงันี Ê 

 

 คะแนนเฉลีÉย 4.21 – 5.00 หมายถึง ในอนาคตลกูค้าจะเลือกใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร อย่างแน่นอนทีÉสดุ  

 คะแนนเฉลีÉย 3.41 – 4.20 หมายถึง ในอนาคตลกูค้าจะเลือกใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร   

 คะแนนเฉลีÉย 2.61 – 3.40 หมายถึง ในอนาคตลกูค้าไมแ่นใ่จจะเลือกใช้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวตัร   

 คะแนนเฉลีÉย 1.81 – 2.60 หมายถึง ในอนาคตลกูค้าอาจจะไมเ่ลือกใช้บริการของธนาคาร  

ออมสิน สาขาราชวตัร   

 คะแนนเฉลีÉย 1.00 – 1.80 หมายถึง ในอนาคตลกูค้าไมเ่ลือกใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร อย่างแน่นอนทีÉสดุ   

 

 ข้อทีÉ  6 ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร เป็นลกัษณะของคําถาม

ปลายเปิดแบบให้ตอบตามความเป็นจริงเป็นการใช้ข้อมลูแบบอตัราสว่น (Ratio Scale) 

 ข้อทีÉ 7 ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน 

เป็นลักษณะของคําถามปลายเปิดแบบให้ตอบตามความเป็นจริงเป็นการใช้ข้อมูลแบบอัตราส่วน 

(Ratio Scale) 
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 ขั Êนตอนในการสร้างเครืÉองมือ 

 ดําเนินการสร้างดงันี Ê 

 1. ศึกษาและค้นคว้าข้อมลูจากตํารา เอกสาร ข้อมลู และงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง เพืÉอกําหนด

ขอบเขตของการวิจยั และเพืÉอเป็นแนวทางในการสร้างเครืÉองมือในการวิจยั 

 2. กําหนดเครืÉ องมือทีÉ ใ ช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย ได้แก่  แบบสอบถาม

(Questionnaire) 

 3. นําแบบสอบถามทีÉผู้ วิจัยสร้างขึ Êน ไปเสนอต่ออาจารย์ทีÉปรึกษางานวิจัย เพืÉอพิจารณา

ตรวจสอบความถกูต้อง และขอคําปรึกษาหรือข้อเสนอแนะเพิÉมเติม 

 4. นําแบบสอบถามทีÉได้ปรับปรุงแก้ไขแล้ว ไปเสนอผู้เชีÉยวชาญเพืÉอตรวจสอบความเทีÉยงตรง

ตามเนื Êอหา จากนั Êนนํามาเสนอต่ออาจารย์ทีÉปรึกษางานวิจัยอีกครั ÊงเพืÉอตรวจสอบความถูกต้องครั Êง

สดุท้ายก่อนนําไปทดลองใช้  

 5. นําแบบสอบถามทีÉได้มาทดลองใช้ (Try out) กบักลุม่ลกูค้าทีÉมาใช้บริการทีÉธนาคารออมสิน 

สาขาราชวัตร จํานวน 30 ชุด แล้วนําผลทีÉได้ไปวิเคราะห์หาค่าความเชืÉอมัÉน(Reliability) ของ

แบบสอบถามทั Êงฉบับ ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิÍอัลฟ่า (Alpha Coefficient)ของครอนบัค 

(Cronbach (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550: 35) ค่าแอลฟ่าทีÉได้จะแสดงความคงทีÉของแบบสอบถาม 

โดยจะมีคา่ระหวา่ง 0 ≤  ≤ 1 คา่ทีÉใกล้เคียงกบั 1 มาก แสดงวา่มีคา่ความเชืÉอมัÉนสงู 

 6. นําแบบสอบถามทีÉผ่านการตรวจสอบคณุภาพด้านความเทีÉยงตรง เชิงเนื Êอหาและความ

เชืÉอมัÉนไปใช้จริงกบักลุม่ตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยัครั Êงนี ÊและนําเครืÉองมือไปใช้เก็บรวบรวมข้อมลู 

  

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 แหลง่ข้อมลูในการศกึษาค้นคว้าประกอบด้วย 2 สว่นคือ 

 1.ข้อมลูปฐมภมิู (Primary Data) เป็นการนําข้อมลูจากลกูค้าทีÉเป็นผู้ ใช้บริการธนาคาร

ออมสินสาขาราชวตัร จ.กรุงเทพมหานคร โดยการตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง (Self-Respond 

Questionnaire) ทําการเก็บข้อมลู จํานวน 400 คน  โดยเริÉมตั Êงแต่ช่วงเช้า เวลา 8.30 - 10.30 น. ช่วง

เทีÉยง เวลา 12.01 – 14.00 น. และช่วงบ่าย 14.01-15.30 น.จะมีผู้ ใช้บริการกับธนาคารจํานวนมาก

ในช่วงเช้าวนัจนัทร์และบ่ายวนัศกุร์ รวมทั Êงช่วงเช้าต้นเดือนและบ่ายปลายเดือน ซึÉงในช่วงเวลาอืÉนจะมี

ผู้มาใช้บริการน้อยกวา่ เพืÉอเป็นการกระจายข้อมลูทีÉได้รับอย่างถกูต้อง 

 2.ข้อมลูทตุิยภมิู (Secondary Data) ผู้ วิจยัได้ดําเนินการศกึษาค้นคว้าจากหนังสือ ตํารา 

บทความ ผลงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง เอกสารทีÉเกีÉยวข้อง และแหล่งข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต เพืÉอใช้เป็น

แนวทางในการศกึษาวิจยัครั Êงนี Ê 
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4. การจดัทําข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล  
 การจัดกระทาํข้อมูล  

 ผู้ วิจยัได้นําแบบสอบถามทีÉได้จากการจดัเก็บภาคสนาม มาดําเนินการดงันี Ê 

 1. ทดสอบแบบสอบถามทีÉได้ออกแบบไว้แล้วดําเนินการแก้ไขข้อบกพร่องของแบบสอบถาม 

พร้อมตรวจความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถามด้วยวิธีการหาค่าสมัประสิทธิÍอัลฟ่า (AlphaCoefficient) 

ของครอนบัค (Cronbach) ซึÉงผลการหาค่าสมัประสิทธิÍแอลฟ่าได้เท่ากับ 0.798 ค่าความเชืÉอมัÉน

ดงักลา่วอยู่ในเกณฑ์ จึงถือว่าแบบสอบถามนี Êสามารถนําไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูเพืÉอการวิจัย

ครั Êงนี Êได้  

 2. นําแบบสอบถามทีÉทําการแก้ไขข้อบกพร่องเรียบร้อยแล้วออกเก็บข้อมลูจริงอีกครั Êง 

 3. การตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้ วิจัยนําแบบสอบถามทีÉผู้ตอบได้ตอบเรียบร้อยแล้วมา

ตรวจสอบความถกูต้องและความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม เพืÉอแยกแบบสอบถามฉบับทีÉไม่

สมบรูณ์ออก 

 4. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามทีÉตรวจสอบความสมบูรณ์แล้ว มาลงรหัสตามทีÉ

กําหนดไว้ เพืÉอประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ 

 5. นําข้อมลูมาบันทึกลงคอมพิวเตอร์ เพืÉอเตรียมประมวลผล (Processing) ด้วยโปรแกรม

การประมวลข้อมลู โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปเพืÉอการวิจัยทางสังคมศาสตร์ (Statistic Package for 

social Sciences หรือ SPSS) เพืÉอเตรียมวิเคราะห์ข้อมลูพรรณนาและทดสอบสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

 

 การวเิคราะห์ข้อมูล  

 1. การวิเคราะห์ข้อมลู โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ดงันี Ê 

 1.1 หาคา่ร้อยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถาม ตอนทีÉ1  

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ รายได้ต่อ

เดือน ตอนทีÉ 3 ได้แก่ บคุคลทีÉมีอิทธิพลตอ่การมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรของลกูค้า , 

ประเภทบริการ ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรทีÉใช้บริการบ่อยทีÉสดุ , ช่วงเวลาใดทีÉมกัเข้ามาใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

1.2 หาค่าเฉลีÉย (Mean :  ) สําหรับวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามตอนทีÉ 2       

ความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ของลกูค้าทีÉเข้ามาใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร ตอนทีÉ 3 ได้แก่ ความถีÉในการมาใช้บริการ  

 1.3 หาคา่สว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) สําหรับวิเคราะห์ ข้อมลู

จากแบบสอบถามตอนทีÉ2 ความคิดเห็นตอ่ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาด ของลกูค้าทีÉเข้ามาใช้
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บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ตอนทีÉ3 ได้แก่ การแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออม

สิน สาขาราชวตัร, การใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต, เมืÉอท่านได้รับทราบ

ขา่วสารการสง่เสริมการขายใหม่ๆ  เช่น ดอกเบี ÊยเงินฝากในอตัราเพิÉมพิเศษ ท่านจะใช้บริการธนาคาร 

ออมสิน สาขาราชวตัรหรือไม ่

 2.การวิเคราะห์ข้อมลูสถิติเชิงอนมุาน (InferentialStatistics)ใช้สถิติดงันี Ê 

 2.1 ใช้สถิติการทดสอบคา่ที (t-Test) ใช้ทดสอบความแตกตา่งคา่เฉลีÉยของกลุม่ 

ตวัอย่าง 2 กลุม่ทีÉเป็นอิสระกนัทีÉระดบันยัสําคญั 0.05  เพืÉอใช้ทดสอบสมมติฐานข้อทีÉ 1 ได้แก่ เพศ 

 2.2 ใช้สถิติ One Way ANOVA (One way analysis of variance ) ทดสอบความ

แตกตา่งของคา่เฉลีÉยของกลุ่มตวัอย่างทีÉมีมากกว่า 2 กลุ่มขึ Êนไป ในกรณีทีÉค่าความแปรปรวนของทุก

กลุม่เท่ากนั ทีÉระดบันยัสําคญั 0.05  เพืÉอทดสอบสมมติฐานข้อทีÉ 1 ได้แก่ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั

การศกึษาสงูสดุ อาชีพ และ รายได้ตอ่เดือน 

 2.3 ใช้สถิติ Brown-Forsythe ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอย่างในกรณีทีÉ

คา่แปรปรวนของทกุกลุม่ไมเ่ท่ากัน ทีÉระดบันัยสําคญั 0.05  เพืÉอทดสอบสมมติฐานข้อทีÉ 1 ได้แก่ อาย ุ

สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ และ รายได้ตอ่เดือน 

 2.4 การหาค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน(Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) เพืÉอทดสอบสมมติฐานข้อทีÉ2 

 

5. การกําหนดสถิตทิีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 สถิติการวิเคราะห์พื Êนฐาน สําหรับใช้วิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive analysis)     

ทีÉเหมาะสมในครั Êงนี Ê 

 1. สถิติพื Êนฐาน ได้แก่ 

 1.1 การหาค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง       

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ การวิจยัธรุกิจ 2548. : 213) 

  

P   =  x100
n
f   

 

 เมืÉอ  P แทน คา่ร้อยละ 

   f แทน ความถีÉของคะแนน 

    n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
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 1.2 คา่คะแนนเฉลีÉย (Arithmetic mean หรือ X ) ใช้วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่ม

ตวัอย่าง (ชศูรี วงศ์รัตนะ, 2550 : 33) 

   

   X   = 
n

x   

     

 เมืÉอ  X  แทน คา่คะแนนเฉลีÉย 

   x แทน ผลรวมของคะแนนทั Êงหมด 

   n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

 

 1.3 ค่าความเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) เพืÉอให้ทราบถึง

ลกัษณะพื Êนฐานของข้อมลู โดยใช้สตูร (ชศูรี วงศ์รัตนะ, 2550 : 60) 

    

   ..DS = 
)

22

1-n(n
x)(xn 

 

 

 

 เมืÉอ  S.D. แทน คา่เบีÉยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอย่าง 

    x2  แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกกําลงัสอง 

    2x)(  แทน ผลรวมของคะแนนทั Êงหมดยกกําลงัสอง 

   n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

 

   2. สถิติทีÉใช้หาคา่ความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถาม 

 เพืÉอหาค่าความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถาม (Reliability of the test)   โดยใช้วิธีหาค่า

สมัประสิทธิÍอลัฟ่า (-Coefficient)  ของครอนบัค (Cronbach )(กัลยา  วานิชย์บัญชา.  2550 : 35) 

ค่าอลัฟ่าทีÉได้จะแสดงถึงระดบัความคงทีÉของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0  ≤   ≤ 1 ค่าทีÉ

ใกล้เคียงกบั 1 แสดงวา่มีคา่ความเชืÉอมัÉนสงูโดยใช้สตูร 

 

              Cronbach's alpha  :       = 
variance/ covariance 1)(k1

variance/ covariance k

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 เมืÉอ   แทน คา่ความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถาม 

   k แทน จํานวนคําถาม 

  econvarianc  แทน คา่เฉลีÉยของคา่แปรปรวนร่วมระหวา่งคําถามตา่งๆ 

  variance  แทน คา่เฉลีÉยของคา่ความแปรปรวนของคําถาม 

 

 3.  การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential statistic) ประกอบด้วย 

  3.1 สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่ม เพืÉอทดสอบค่าเฉลีÉยของ

ประชากรกลุม่ทีÉ 1 และ กลุม่ที 2  (ชูศรี  วงศ์รัตนะ.  2544 : 178) ใช้ทดสอบสมมตุิฐานข้อทีÉ 1 ในส่วน

ของปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ด้านเพศ  โดยมีสตูรในการหาคา่ t โดยมีสตูรดงันี Ê 

 

         กรณีทีÉความแปรปรวนของทั Êง 2 กลุม่เท่ากนั 2
1S =  2

2S
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 nndf  

 เมืÉอ  t  แทน คา่สถิติทีÉใช้พิจารณาใน t-distribution 

   1  แทน คา่เฉลีÉยของกลุม่ตวัอย่างทีÉ 1 

   2  แทน  คา่เฉลีÉยของกลุม่ตวัอย่างทีÉ 2 

   2
1S  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างทีÉ 1 

   2
2S  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างทีÉ 2 

   1n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างทีÉ 1 

   2n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างทีÉ 2  

   df แทน ชั Êนแห่งความเป็นอิสระ( 1n + 2n - 2)   

 

กรณีทีÉความแปรปรวนของทั Êง 2 กลุม่ไมเ่ท่ากนั  2
1S    2

2S
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3.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) แบบการ

ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่มขึ ÊนไปในกรณีทีÉค่าความ

แปรปรวนของทุกกลุ่มเท่ากัน เพืÉอทดสอบสมมติฐานข้อทีÉ 1 ในด้าน อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศกึษาสงูสดุ อาชีพ รายได้ตอ่เดือน  (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2544 : 175) มีสตูรดงันี Ê  

 

 
 

เมืÉอ  F แทน คา่แจกแจงทีÉใช้พิจารณาในการ F-distribution 

  MSb แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

  MSw แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 

 

   
 

   
 

เมืÉอ  SSb แทน ผลรวมของกําลงัสองระหวา่งกลุม่ 

  SSw แทน ผลรวมของกําลงัสองภายในกลุม่ 

  k แทน จํานวนกลุม่ตวัอย่าง 
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  n  แทน จํานวนสมาชิกทั Êงหมด 

 (k-1) แทน degree of freedom สําหรับการแปรผนัระหวา่ง

กลุม่ (dfb) 

 (n - k) แทน degree of freedom สําหรับการแปรผนัภายใน

กลุม่ (dfw) 

 

 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติแล้ว ต้องทําการทดสอบความ

แตกตา่งเป็นรายคูต่อ่ไป เพืÉอดวูา่มีคูใ่ดบ้างทีÉแตกตา่งกนั โดยใช้วิธี Fisher’s Least Significant 

Difference (LSD) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2549 : 161)  

  

   LSD    =    kn/2;1
t

   













jnin
ΜSΕ 11  

  โดยทีÉ          ji nn   

 เมืÉอ kn/2;1
t

  แทน ค่าทีÉใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ทีÉระดบัความ

เชืÉอมัÉน 95% และชั Êนแห่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ =  

     n – k 

  MSE  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ ( )(WMS ) 

  
i

n   แทน จํานวนข้อมลูของกลุม่ทีÉ  i 

  
j

n   แทน จํานวนข้อมลูของกลุม่ทีÉ  j 

    แทน คา่ความคลาดเคลืÉอน 

 

 3.3  ใช้สถิติ Brown-Forsythe ทดสอบความแตกตา่งคา่เฉลีÉยของกลุ่มตวัอย่างในกรณีทีÉ

คา่แปรปรวนของทกุกลุม่ไมเ่ท่ากัน ทีÉระดบันัยสําคญั 0.05  เพืÉอทดสอบสมมติฐานข้อทีÉ 1 ได้แก่ อาย ุ

สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ และ รายได้ตอ่เดือน (Hartung. 2001: 300) มีสตูรดงันี Ê 

 

'MSW
MSB

  
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เมืÉอ         แทน  คา่สถิติทีÉใช้พิจารณาใน Brown-forsythe  

MSB แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

(Mean Square between Group) 

MSW’ แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

(Mean Square within Group) สําหรับ Brown-Forsythe  

   K แทน  จํานวนกลุม่ของตวัอย่าง 

   nj แทน  จํานวนตวัอย่างของกลุม่ i 

   N แทน  ขนาดของประชากร 

   2
iS  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลมุ ่ตวัอย่างทีÉ i 

 กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ จะทําการทดสอบเป็นรายคู่

เพืÉอดวูา่มีคูใ่ดทีÉแตกตา่งกนัโดยใช้วิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห์.2543 : 116) มีสตูรดงันี Ê 

 

 
S
MSq

d ASD
D

/2
  

เมืÉอ       Dd   แทน  คา่สถิติทีÉใช้พิจารณาใน Dunnett test 

Dq   แทน  คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test 

ASMS /  แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 

         S  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง   

 

  3.4  ค่าสัมประสิทธิÍสหสมัพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) (ชูศรี วงศ์รัตนะ.  2550 : 312) เพืÉอใช้หาคา่ความสมัพนัธ์ของตวัแปรสองตวั 

ทีÉเป็นอิสระตอ่กนั ใช้ทดสอบสมมติฐานข้อทีÉ 2 มีสตูรดงันี Ê 

 

  r xy  = 
    








   

  
2222 yynxxn

y)x)((xyn
 

 

 เมืÉอ  r xy แทน สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ 

    x  แทน ผลรวมคะแนนชดุ X 
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    y  แทน ผลรวมคะแนนชดุ Y 

   2x  แทน ผลรวมคะแนนชดุ x แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 

   2y  แทน ผลรวมคะแนนชดุ y แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 

    xy  แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่งคะแนนชดุ x และชดุ y 

   n แทน ขนาดของตวัอย่าง 

 

 โดยทีÉคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ จะมีคา่ระหวา่ง -1 < r < 1 ความหมายของคา่ r (กลัยา 

วานิชย์บญัชา, 2544 : 437) คือ 

 1) คา่ r เป็นคา่ลบ แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้ามกนั คือ ถ้า X เพิÉม        

Y จะลด แตถ้่า X ลด Y จะเพิÉม 

 2) คา่ r เป็นบวก แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถ้า X เพิÉม 

 Y จะเพิÉมด้วย แตถ้่า X ลด Y จะลดลงด้วย 

 3) ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ 1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี 

ความสมัพนัธ์กนัมาก 

 4) ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ -1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม และมี 

ความสมัพนัธ์กนัมาก 

 5) ถ้า r = 0 แสดงวา่ X และ Y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนั 

 6) ถ้า r เข้าใกล้ 0 แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์กนัน้อย และมีคา่ระดบัความสมัพนัธ์ของ 

คา่สหสมัพนัธ์   

  

เกณฑ์การแปลความหมายคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (ชศูรี วงศ์รัตนะ, 2550: 314) 

1. ถ้าคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์เข้าใกล้ 1 (ประมาณ .71 ถึง .90) ถือว่า มีความสมัพันธ์กันสงู 

(ถ้าสงูกวา่ .90 ถือวา่อยู่ในระดบัสงูมาก) 

2. ถ้าคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์เข้าใกล้ .50 (ประมาณ .31 ถึง .70) ถือว่ามีความสมัพันธ์กัน

อยู่ในระดบัปานกลาง 

3. ถ้าคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์เข้าใกล้ .00 (ประมาณ .30 และตํÉากวา่) ถือว่ามีความสมัพันธ์

อยู่ในระดบัตํÉา 

4. ถ้าคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์เป็น .00 แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์กนัเชิงเส้นตรง 

                   



บททีÉ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิจยัครั Êงนี Êมุง่ศกึษา เรืÉอง ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการทีÉมีผลต่อพฤติกรรม

การใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร    จํานวน  400 คน ผู้ วิจยัได้ดําเนินการวิเคราะห์

และเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูตามลําดบัดงันี Ê 

 1. สญัลกัษณ์ทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 2. การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

 

สัญลักษณ์ทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 เพืÉอให้เกิดความเข้าใจในการสืÉอความหมายทีÉตรงกนั ผู้ วิจยัได้กําหนดสญัลกัษณ์และอกัษร

ย่อตา่งๆ ในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี Ê 

    แทน  คา่เฉลีÉยของกลุม่ตวัอย่าง 

S.D.    แทน  คา่เบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

n     แทน  จํานวนคนในกลุม่ตวัอย่าง 

t     แทน  คา่สถิติทีÉใช้พิจารณาใน t-distribution 

df    แทน  ชั Êนของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 

SS    แทน  ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 

MS    แทน  คา่เฉลีÉยของผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 

F-Ratio   แทน  คา่ทีÉใช้พิจารณาใน F-distribution 

F-Prop. ,p  แทน  ความน่าจะเป็นสําหรับบอกนยัสําคญัในสถิต ิ

r     แทน  คา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ 

H0    แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 

H1    แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

*     แทน  มีนยัสําคญัทางสถิตทีิÉระดบั .05 

**    แทน  มีนยัสําคญัทางสถิตทีิÉระดบั .01 
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การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจยัได้นําเสนอผลตามความมุง่หมายของงานวิจยั โดยแบ่งการนําเสนอ

ออกเป็น 4 ตอน ตามลําดบั ดงันี Ê 

 ตอนทีÉ  1 การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะส่วนบุคคลของลกูค้าทีÉมาใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร   

 ตอนทีÉ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัด้านสว่นประสมการตลาดบริการ  

 ตอนทีÉ 3 การวิเคราะห์ข้อมลูพฤติกรรมลกูค้าทีÉมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

 ตอนทีÉ 4 การวิเคราะห์ข้อมลูเพืÉอทดสอบสมมติฐาน ดงันี Êคือ 

 สมมติฐานข้อทีÉ 1  ลกูค้าทีÉมีลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ   อายุ  สถานภาพ  

ระดบัการศึกษาสงูสุด  อาชีพ    รายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรแตกตา่งกนั 

 สมมติฐานข้อทีÉ  2  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ประกอบด้วย          

ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  ด้านราคา     ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด    

ด้านพนักงานให้บริการ  ด้านลักษณะทางกายภาพ และ ด้านกระบวนการ  มีความสมัพันธ์ต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนทีÉ  1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของลูกค้าทีÉมาใช้บริการธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวัตร   

 ข้อมลูลกัษณะสว่นบุคคลของลกูค้าทีÉมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จําแนก

ตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสงูสดุ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยนําเสนอใน

รูปแบบแจกแจงจํานวน และคา่ร้อยละ ดงันี Ê 
 

ตาราง 2 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จาํนวนพนักงาน (คน) ร้อยละ 

เพศ          

        ชาย     191 47.75 

         หญิง 209 52.25 

 รวมทั Êงหมด 400 100.00 
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จากตาราง 2 กลุ่มลกูค้าทีÉใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรทีÉตอบแบบสอบถาม   

ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จํานวน  209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.25 และเป็นเพศชาย จํานวน 191 คน    

คิดเป็นร้อยละ 47.75 

 

ตาราง 3 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

 

ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จาํนวนพนักงาน (คน) ร้อยละ 

อาย ุ   

 15-24 ปี 65 16.25 

 25-34 ปี 158 39.50 

 35-44 ปี 87 21.75 

 45 ปีขึ Êนไป 90 22.50 

    รวมทั Êงหมด 400 100.00 

 

 จากตาราง 3 กลุ่มลกูค้าทีÉใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรทีÉตอบแบบสอบถาม 

จํานวนมากทีÉสดุมีอาย ุ25 – 34 ปี จํานวน  158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 รองลงมามีอายุ  45 ปีขึ Êนไป

จํานวน  90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50 ถัดไปอายุ 35 - 44 ปี จํานวน  87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75           

และอาย ุ15 – 24 ปี จํานวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 ตามลําดบั 

 

ตาราง 4 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพสมรส 

 

ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จาํนวนพนักงาน (คน) ร้อยละ 

สถานภาพสมรส   

        โสด 182 45.50 

        สมรส 126 31.50 

        หม้าย / หย่าร้าง 92 23.00 

      รวมทั Êงหมด 400 100.00 

 

 จากตาราง 4 กลุ่มลกูค้าทีÉใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรทีÉตอบแบบสอบถาม

จํานวนมากทีÉสดุมีสถานภาพ โสด จํานวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 รองลงมามีสถานภาพ สมรส 
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จํานวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 และมีสถานภาพ หม้าย / หย่าร้าง จํานวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 

23.00 ตามลําดบั 

 

ตาราง 5 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุ 

 

ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จาํนวนพนักงาน (คน) ร้อยละ 

ระดบัการศกึษา   

 ตํÉากวา่ปริญญาตรี 212 53.00 

 ปริญญาตรี 120 30.00 

 สงูกวา่ปริญญาตรี 68 17.00 

 รวมทั Êงหมด 400 100.00 

 

 จากตาราง 5 กลุ่มลกูค้าทีÉใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรทีÉตอบแบบสอบถาม    

สว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาตํÉากวา่ปริญญาตรี จํานวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53.00 รองลงมามีระดบั

การศกึษาปริญญาตรี จํานวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 และมีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี 

จํานวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ตามลําดบั 

 

ตาราง 6 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 

 

ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จาํนวนพนักงาน (คน) ร้อยละ 

อาชีพ   

 นกัเรียน / นกัศกึษา 64 16.00 

 ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 156 39.00 

 พนกังานบริษัทเอกชน  80 20,00 

 ประกอบธรุกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ 100 25.00 

 รวมทั Êงหมด 400 100.00 

 

 จากตาราง 6 กลุ่มลกูค้าทีÉใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรทีÉตอบแบบสอบถาม

จํานวนมากทีÉสุดมีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 

รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ จํานวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 ถัดไปมี
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อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20 และมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 

64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ตามลําดบั 

 

ตาราง 7 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายได้ตอ่เดือน 

 

ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จาํนวนพนักงาน (คน) ร้อยละ 

รายได้ตอ่เดือน   

 ตํÉากวา่ หรือเท่ากบั 15,000 บาท 83 20.75 

 15,001-25,000 บาท 167 41.75 

 25,001-35,000 บาท 42 10.50 

 35,001-45,000 บาท 36 9.00 

 45,001 บาทขึ Êนไป 72 18.00 

 รวมทั Êงหมด 400 100.00 

 

 จากตาราง 7 กลุ่มลกูค้าทีÉใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรทีÉตอบแบบสอบถาม

จํานวนมากทีÉสุดมีรายได้ต่อเดือน 15,001 - 25,000 บาท จํานวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75 

รองลงมามีรายได้ต่อเดือน ตํÉากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาทจํานวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.75         

มีรายได้ตอ่เดือน 45,000 บาทขึ Êนไป จํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 มีรายได้ต่อเดือน 25,001 - 

35,000 บาท จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 และมีรายได้ต่อเดือน 35,001 - 45,000 บาท 

จํานวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 ตามลําดบั 
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 ตอนทีÉ 2 การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ   

 การวิเคราะห์ข้อมลูปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ โดยค่าเฉลีÉย และค่าเบีÉยงเบน

มาตรฐาน ดงันี Ê 

 

ตาราง 8   แสดงปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการ ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จากผู้ตอบ

แบบสอบถาม โดยพิจารณาจาก 7 ด้าน เป็นรายข้อ ดงันี Ê 

 

 ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 
 

       S.D. ระดับความคดิเหน็ 

ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการ    

      ผลิตภณัฑ์มีหลายประเภทให้เลือกใช้บริการ 4.22 0.747 ดีอย่างมาก 

      ลกัษณะสมดุเงินฝาก สลากออมสิน    

บตัรเอทีเอม็มีความสวยงาม 

3.91 0.924 ดี 

      บริการชําระคา่สาธารณปูโภคตา่งๆมีครบ 

ตรงความต้องการใช้บริการ 

3.91 1.118 ดี 

     รวมด้านผลิตภัณฑ์และการบริการ 4.01 0.851 ดี 

ด้านราคา    

     อตัราคา่ธรรมเนียมการให้บริการมีความ

เหมาะสม 

3.93 0.823 ดี 

     มีป้ายประกาศอตัราดอกเบี Êยชดัเจน 4.00 0.821 ดี 

     คา่ธรรมเนียมและคา่บริการตํÉากวา่

ธนาคารพาณิชย์ 

3.47 1.016 ดี 

     อตัราผลตอบแทน(ดอกเบี Êยเงินฝาก,

ดอกเบี Êยสลากและเงินรางวลัสลาก)อยูใ่น

อตัราสงู 

3.71 0.798 ดี 

     รวมด้านราคา 3.78 0.676 ดี 

ด้านสถานทีÉ    

     สถานทีÉตั Êงของธนาคารออมสิน สาขา   

ราชวตัรตั Êงอยู่ในแหลง่ชมุชน 

4.34 1.026 ดีอย่างมาก 

     ทีÉจอดรถในธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร

เพียงพอและสะดวกตอ่การมาใช้บริการ 

2.01 1.329 ไมด่ ี 
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ตาราง 8 (ตอ่) 

 

 ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 
 

       S.D. ระดับความคดิเหน็ 

ด้านสถานทีÉ(ต่อ)    

     สถานทีÉมีความปลอดภยัในการมาใช้

บริการ 

4.21 0.702 ดีอย่างมาก 

     รวมด้านสถานทีÉ 3.52 0.661 ดี 

ด้านการส่งเสริมการตลาด    

     ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรมีการจดั

พนกังานแนะนําผลิตภณัฑ์ธนาคารและรับ

ฝากเงินนอกสถานทีÉ 

3.68 1.013 ดี 

     มีการประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ์ธนาคาร

โดยโบชวัร์และมีการจดัวางโบชวัร์ให้หยิบจบั

ได้สะดวก 

3.76 0.928 ดี 

     มีซุ้มของทีÉระลกึเมืÉอเปิดบญัชีเงินฝาก

คุ้มครองชีวิต 

4.06 1.271 ดี 

     รวมด้านการส่งเสริมการตลาด 3.83 0.794 ดี 

ด้านพนักงานให้บริการ    

     พนกังานธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรมี

ความกระตือรือร้นในการบริการอย่างรวดเร็ว

และถกูต้อง 

4.03 0.978 ดี 

     พนกังานธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร

ให้บริการด้วยความสภุาพ 

4.01 0.944 ดี 

     จํานวนพนกังานธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัร มีเพียงพอตอ่การให้บริการลกูค้า 

3.82 1.172 ดี 

      พนกังานธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร

แตง่กายสภุาพเรียบร้อย 

4.01 0.956 ดี 

      รวมด้านพนักงาน 3.97 0.925 ดี 
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ตาราง 8 (ตอ่) 

 

 ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 
 

       S.D. ระดับความคดิเหน็ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ    

     จดัวางตําแหน่งเคาน์เตอร์บริการลกูค้าได้

เหมาะสม 

4.01 0.911 ดี 

     มีอปุกรณ์เครืÉองใช้สํานกังานทีÉทนัสมยั

ให้บริการ เชน่ เครืÉองรับฝากเงินอตัโนมตัิ , 

เครืÉองปรับสมดุ 

4.34 0.872 ดีอย่างมาก 

     ทีÉนัÉงระหวา่งรอรับบริการมีจํานวนเพียงพอ 3.29 0.942 ปานกลาง 

บรรยากาศภายในธนาคารออมสิน สาขา 

ราชวตัรมีความสะอาด สะดวกและสวยงาม 

3.90 0.740 ดี 

     รวมด้านลกัษณะทางกายภาพ 3.88 0.647 ดี 

ด้านกระบวนการ    

     การให้บริการธรุกรรมทีÉเคาน์เตอร์ธนาคาร

มีความรวดเร็วและถกูต้อง 

3.89 0.880 ดี 

      การให้บริการเปิดบญัชีใหมก่บัธนาคารมี        

ขั Êนตอนไมซ่บัซ้อนและสะดวกสบาย 

3.50 0.870 ดี 

     มีระบบบตัรคิว ให้บริการตามลําดบั

ก่อนหลงั 

4.40 0.576 ดีอย่างมาก 

     รวมด้านกระบวนการ 3.93 0.606 ดี 

 

 จากตาราง 8 เมืÉอพิจารณาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ของธนาคารออมสิน สาขา  

ราชวตัร รายด้าน พบวา่ 

 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ลกูค้าเห็นวา่ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์

และบริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรโดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.01 เมืÉอ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ข้อทีÉเห็นวา่มีระดบัดีมากทีÉสดุ ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ด้านเงินฝากและสินเชืÉอ มี

หลายประเภทให้เ ลือกใช้บริการ โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.22 รองลงมาได้แก่ บริการชําระค่า

สาธารณปูโภคตา่งๆมีครบตรงความต้องการใช้บริการ และลกัษณะสมดุเงินฝาก สลากออมสิน บัตร

เอทีเอม็มีความสวยงามโดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 3.91 เท่ากนัทั Êง 2 ข้อ 
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 ด้านราคา ลกูค้าเห็นว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคาของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรโดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 3.78 เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ข้อทีÉเห็น

วา่มีระดบัดีมากทีÉสดุ ได้แก่ มีป้ายประกาศอตัราดอกเบี Êยชดัเจน โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.00 รองลงมา

ได้แก่  อตัราคา่ธรรมเนียมการให้บริการมีความเหมาะสม โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.93 ถัดไปคือ อตัรา

ผลตอบแทน(ดอกเบี Êยเงินฝาก,ดอกเบี Êยสลากและเงินรางวลัสลาก)อยู่ในอตัราสงูโดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 

3.71  และคา่ธรรมเนียมและคา่บริการตํÉากวา่ธนาคารพาณิชย์ โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 3.47 ตามลําดบั 

 ด้านสถานทีÉ ลกูค้าเห็นวา่ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการจัดจําหน่าย

ของธนาคาร   ออมสิน สาขาราชวตัรโดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.52 เมืÉอพิจารณา

เป็นรายข้อ พบวา่ ข้อทีÉเห็นวา่มีระดบัดีมากทีÉสดุ ได้แก่ สถานทีÉตั Êงของธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร

ตั Êงอยู่ในแหลง่ชมุชนโดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 4.34 รองลงมาได้แก่ สถานทีÉมีความปลอดภยัในการมาใช้

บริการ โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 4.21 และทีÉจอดรถในธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรเพียงพอและสะดวก

ตอ่การมาใช้บริการโดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.01 ตามลําดบั 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด ลูกค้าเห็นว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านการ

สง่เสริมการตลาดของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรโดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.83 

เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ข้อทีÉเห็นวา่มีระดบัดีมากทีÉสดุ ได้แก่ มีซุ้มของทีÉระลึกเมืÉอเปิดบัญชีเงิน

ฝากคุ้มครองชีวิต โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 4.06 รองลงมาได้แก่ มีการประชาสมัพันธ์ผลิตภณัฑ์ธนาคาร

โดยโบชวัร์และมีการจดัวางโบชวัร์ให้หยิบจบัได้สะดวกโดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 3.76 และธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรมีการจดัพนกังานแนะนําผลิตภณัฑ์ธนาคารและรับฝากเงินนอกสถานทีÉ โดยมีค่าเฉลีÉย

เท่ากบั 3.68 ตามลําดบั 

 ด้านพนักงานให้บริการ ลูกค้าเห็นว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านพนักงาน

ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรโดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.97 เมืÉอ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อทีÉเห็นว่ามีระดบัดีมากทีÉสดุ พนักงานธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรมี

ความกระตือรือร้นในการบริการอย่างรวดเร็วและถูกต้อง โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.03 รองลงมาได้แก่ 

พนกังานธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรให้บริการด้วยความสภุาพ และ พนกังานธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัรแต่งกายสภุาพเรียบร้อย รวดเร็ว โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.01 เท่ากันทั Êง 2 ข้อ และจํานวน

พนกังานธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มีเพียงพอต่อการให้บริการลกูค้า โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.82 

ตามลําดบั 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ ลกูค้าเห็นว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านลกัษณะ

ทางกายภาพของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรโดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.88 เมืÉอ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ข้อทีÉเห็นวา่มีระดบัดีมากทีÉสดุ ได้แก่ มีอปุกรณ์เครืÉองใช้สํานกังานทีÉทนัสมยั
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ให้บริการ เช่น เครืÉองรับฝากเงินอตัโนมตัิ , เครืÉองปรับสมดุ โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากับ 4.34 รองลงมาได้แก่ 

จดัวางตําแหน่งเคาน์เตอร์บริการลกูค้าได้เหมาะสม โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 4.01 ถดัไปได้แก่ บรรยากาศ

ภายในธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.90 และทีÉนัÉงระหว่างรอรับบริการมี

จํานวนเพียงพอ โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 3.29 ตามลําดบั 

 ด้านกระบวนการ ลกูค้าเห็นว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากับ 3.93 เมืÉอพิจารณาเป็นราย

ข้อ พบว่า ข้อทีÉเห็นว่ามีระดบัดีมากทีÉสดุ ได้แก่ มีระบบบัตรคิว ให้บริการตามลําดับก่อนหลัง โดยมี

ค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.40 รองลงมาได้แก่ การให้บริการธุรกรรมทีÉเคาน์เตอร์ธนาคารมีความรวดเร็วและ

ถกูต้อง โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 3.89 และการให้บริการเปิดบญัชีใหมก่บัธนาคารมีขั Êนตอนไมซ่บัซ้อนและ

สะดวกสบาย โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 3.50 ตามลําดบั 

 
 ตอนทีÉ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมลูกค้าทีÉมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

ราชวัตร 

 การวิเคราะห์ข้อมลูพฤติกรรมลกูค้าทีÉมาใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร  โดย

นําเสนอในรูปแบบแจกแจงจํานวน และคา่ร้อยละ ดงันี Ê 

 

ตาราง 9 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละของบคุคลทีÉมีอิทธิพลตอ่การมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา    

      ราชวตัรของผู้ตอบแบบสอบถามมากทีÉสดุ 

 

ประเภทบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

 คูส่มรส , คนรัก* 

ญาติ(พ่อ แม ่พีÉ น้อง)            

17 

81 

 4.30 

20.30 

 เพืÉอน/เพืÉอนร่วมงาน 98 24.50 

 ตนเอง 182 45.50 

 อืÉนๆ   22   5.50 

  รวมทั Êงหมด 400 100.00 
 

* นําไปรวมกบั อืÉนๆ เป็นอืÉนๆ , คูส่มรสและคนรัก เป็นจํานวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 
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  จากตาราง 9 บคุคลทีÉมีอิทธิพลตอ่การมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรของผู้ตอบ 

แบบสอบถามมากทีÉสดุ ได้แก่ ตนเอง(ตวัผู้ตอบแบบสอบถามเอง) จํานวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ  

45.50 รองลงมา เพืÉอน/เพืÉอนร่วมงาน จํานวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 ถดัไปญาติ(พ่อ แม ่พีÉ น้อง  

จํานวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 ถดัไป อืÉนๆ(หน่วยงาน , บริษัท) จํานวน 22 คน  คิดเป็นร้อยละ  

5.5 และ คูส่มรส,คนรัก จํานวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.30   
 

ตาราง 10 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละของประเภทบริการ ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรทีÉผู้ตอบ 

      แบบสอบถามใช้บริการบ่อยทีÉสดุ 
 

บริการในด้าน จาํนวน (คน) ร้อยละ 

 บริการด้านเงินฝาก          222 55.50 

 บริการด้านสินเชืÉอ            143 35.80 

 บริการรับชําระคา่สาธารณปูโภค     35  8.80 

   รวมทั Êงหมด 400 100.00  

  

 จากตาราง 10 ประเภทบริการ ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรทีÉผู้ตอบแบบสอบถามใช้

บริการบ่อยทีÉสดุ ได้แก่ บริการด้านเงินฝาก จํานวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.50 รองลงมา บริการ

ด้านสินเชืÉอจํานวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.80 และ บริการรับชําระค่าสาธารณูปโภค จํานวน       

35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.80  ตามลําดบั 

 

ตาราง 11 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละของช่วงเวลาทีÉผู้ตอบแบบสอบถามมกัเข้ามาใช้บริการ ธนาคาร 

      ออมสิน สาขา ราชวตัร 

 

ข้อมูลช่วงเวลา จาํนวน (คน) ร้อยละ 

 08.30 - 10.30 น. 98 24.50 

 10.31 – 12.30 น. 96 24.00 

 12.31 – 14.30 น. 174 43.50 

 14.31 น.เป็นต้นไป  31 7.80 

   รวมทั Êงหมด 400 100 
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 จากตาราง 11 ช่วงเวลาทีÉผู้ตอบแบบสอบถามมกัเข้ามาใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขา    

ราชวตัร มากทีÉสดุ ได้แก่ช่วงเวลา 12.31 – 14.30 น. จํานวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมา

ได้แก่ช่วงเวลา 08.30 - 10.30 น.จํานวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 ถัดไปช่วงเวลา 10.31 – 12.30 

น. จํานวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 และเวลา 14.31 น.เป็นต้นไป จํานวน 31 คน  คิดเป็นร้อยละ 

7.80  ตามลําดบั 

 

ตาราง 12 แสดงคา่คะแนนเฉลีÉยและคา่ความเบีÉยงเบนมาตรฐานของระดบัพฤติกรรมลกูค้าทีÉมาใช้   

      บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในเรืÉองการแนะนําและบอกตอ่ 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ Min Max  S.D.  

ท่านจะแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรหรือไม ่

1 5 3.66 0.896 

 

  จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการ ของธนาคารออมสิน สาขา   

ราชวตัรในเรืÉองการแนะนําและบอกตอ่ พบวา่ กลุม่ลกูค้าทีÉใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร      

ทีÉตอบแบบสอบถามโดยรวมมีความตั Êงใจแนะนําและบอกตอ่ผู้ อืÉนให้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา 

ราชวตัรตํÉาสดุ 1 ครั Êง และสงูสดุ 5 ครั Êง โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 3.66  

 

ตาราง 13 แสดงคา่เฉลีÉย และคา่เบีÉยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการใช้บริการ ของธนาคาร         

      ออมสิน สาขาราชวตัร ในเรืÉองการกลบัมาใช้บริการซํ Êา 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ Min Max  S.D.  

ในอนาคตท่านจะใช้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวตัร อีกหรือไม ่

1 5 3.75 0.867 

 

 จากตาราง 13 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการ ของธนาคารออมสิน สาขา  

ราชวตัร ในเรืÉองการกลบัมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรซํ Êา พบว่า กลุ่มลกูค้าทีÉใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ทีÉตอบแบบสอบถามโดยรวมมีความตั Êงใจกลบัมาใช้บริการซํ Êา ตํÉาสดุ    

1 ครั Êง และสงูสดุ 5 ครั Êง โดยมีคา่เฉลีÉยเท่ากบั 3.75 
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 ตอนทีÉ 4 การวเิคราะห์ข้อมูลเพืÉอทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานผู้ วิจยัได้ทําการวิเคราะห์ข้อมลูตามลําดบั ดงัตอ่ไปนี Ê 

 

สมมติฐานข้อทีÉ  1 ผู้ใช้บริการทีÉ มีลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ประกอบไปด้วย 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ทีÉ แตกต่างกัน มีผลต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร แตกต่างกัน 

 สามารถแบ่งสมมติฐานออกเป็น 6 สมมติฐานย่อยตามตวัแปรต้น ได้ดงันี Ê 

 สมมติฐานข้อทีÉ  1.1 เพศทีÉแตกต่างกันมีผลต่อ พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขา ราชวตัร แตกตา่งกนั 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงันี Ê 
 

 H0 : เพศทีÉแตกต่างกันมีผลต่อ พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร        

ไมแ่ตกตา่งกนั 

 H1 : เพศทีÉแตกต่างกันมีผลต่อ พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

แตกตา่งกนั 

 สําหรับสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่ t โดยใช้กลุม่ตวัอย่างทั Êงสองกลุม่เป็น 

อิสระต่อกัน (Independent t-test) ใช้ระดับความเชืÉอมัÉน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)             

ก็ตอ่เมืÉอ Sig. (2-tailed) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรของผู้ใช้บริการ จะวิเคราะห์พฤติกรรม

โดยรวมและรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1. ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

 2. ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

 3. ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

 4. ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 

ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี Ê 
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ตาราง 14 แสดงผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการพฤติกรรมการใช้บริการ        

      ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จําแนกตามเพศ โดยใช้ Levene’s test 

 

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน  

สาขาราชวตัร 

Levene's test 

 for Equality  

of Variances 

F Sig. 

1. ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

27.417** 0.000 

2. ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา  

ราชวตัรในอนาคต 

29.002** 0.000 

 

3. ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัร ตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

21.233** 0.000 

4. ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขา ราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) 

2.710 0.100 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 14 ผลการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน  

สาขาราชวตัร จําแนกตามเพศ โดยใช้ Levene’s test พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร , ด้านการใช้

บริการของธนาคารออมสิน สาขา  ราชวตัรในอนาคต และ ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร ต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 ดงันั Êนจะใช้ Equal 

Variances not assumed สําหรับค่า t-test กรณีความแปรปรวนไม่เท่ากัน สําหรับด้านระยะเวลาใน

การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.100  ซึÉง

มากกวา่ 0.05 ดงันั Êนจะใช้ Equal Variances assumed สําหรับคา่ t-test กรณีความแปรปรวนเท่ากนั 
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ตาราง 15 แสดงผลการวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยจําแนก                            

      ตามเพศ  

  

พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร

ธนาคารออมสิน  

สาขาราชวตัร 

 

 

เพศ 

 t-test for Equality of Means 

  

S.D 

 

t 

 

df 

Sig. 

(2-tailed) 

1. ด้านการแนะนําบคุคลอืÉน

มาใช้บริการของธนาคาร  

ออมสิน สาขาราชวตัร 

ชาย 

หญิง 

3.64 

3.67 

. 1.000 

0.791 

-0.343 361.474 0.732 

2. ด้านการใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขา      

ราชวตัรในอนาคต 

ชาย 

หญิง 

3.73 

3.76 

. 0.961 

0.774 

-0.262 364.909 0.793 

3. ความถีÉในการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราช

วตัร ตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

ชาย 

หญิง 

2.28 

2.59 

. 1.742 

1.790 

-1.758 396.412 0.080 

4. ด้านระยะเวลาในการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขา 

ราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) 

ชาย 

หญิง 

4.84 

4.51 

4.018 

3.663 

 

0.861 398 0.390 

 

 จากตาราง 15 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดย

จําแนกตามเพศ เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่  

 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างเกีÉยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร  

ออมสิน สาขาราชวตัร ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร  ออมสิน สาขาราชวตัร ของ

ผู้ใช้บริการโดยรวม จําแนกตามเพศ พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.732 ซึÉงมากกว่า 0.05 นัÉนคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศทีÉแตกต่างกันมี

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึÉงไม่สอดคล้องกับ

สมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 

X
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 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างเกีÉยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร  

ออมสิน สาขาราชวตัร ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา  ราชวตัรในอนาคตของผู้ ใช้บริการ

โดยรวม จําแนกตามเพศ พบว่า ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.793 ซึÉงมากกว่า 0.05 นัÉนคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรม

การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร     

ในอนาคต ไมแ่ตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึÉงไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างเกีÉยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร  

ออมสิน สาขาราชวัตร ด้าน ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ต่อเดือน          

(ครั Êง/เดือน) ของผู้ ใช้บริการโดยรวม จําแนกตามเพศ พบว่า ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.080           

ซึÉงมากกวา่ 0.05 นัÉนคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 

เพศทีÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ด้านความถีÉในการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) ไมแ่ตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึÉง

ไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างเกีÉยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร  

ออมสิน สาขาราชวตัร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร ตั Êงแต่อดีตจนถึง

ปัจจุบัน (ปี) ของผู้ ใช้บริการโดยรวม จําแนกตามเพศ พบว่า ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.390 ซึÉง

มากกว่า 0.05 นัÉนคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 

เพศทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ด้านระยะเวลาในการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร ตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติ 0.05 ซึÉงไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

  

 สมมติฐานข้อทีÉ  1.2  อายุ ทีÉแตกต่างกัน มีผลต่อ พฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวัตร แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ได้ดงันี Ê 

 H0 : อายุทีÉแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร         

ไมแ่ตกตา่งกนั 

 H1 : อายุทีÉแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร 

แตกตา่งกนั 

 สําหรับสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว   

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown - Forsythe ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน
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ร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมืÉอค่าระดบันัยสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05   

โดยหากคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่เท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่างด้วย One Way  ANOVA และ

หากคา่แปรปรวนของทกุกลุม่ ไมเ่ท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐาน

ข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ทีÉมีค่าเฉลีÉยอย่างน้อยหนึÉงคู่ทีÉ

แตกตา่งกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ด้วยการใช้วิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพืÉอหาว่าคู่เฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉระดับ

นยัสําคญัทางสถิติ 0.05    

 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรของผู้ใช้บริการ จะวิเคราะห์พฤติกรรม

โดยรวมและรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1. ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

 2. ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

 3. ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

 4. ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี Ê 

 

ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา   

      ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จําแนก 

      ตามอาย ุโดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1  df2    Sig. 

ด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

    11.437** 3 396 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 16 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุม่อายไุมเ่ท่ากนั และมีกลุ่มอายุอย่างน้อยหนึÉงกลุ่ม
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ทีÉมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัจากกลุม่อายอืุÉน ๆ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจัย

จึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการ

แนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรโดยจําแนกตามอายุ ซึÉงจะใช้ Brown-

Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 17 

 

ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน 

      สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

      จําแนกตามอาย ุโดยใช้ โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออม

สิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

การแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

Brown-

Forsythe 

57.890 3 290.174 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

  

 จากตาราง 17 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุทีÉแตกต่างกัน มี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกับ

สมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 18 
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ตาราง 18 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

      จําแนกตามอาย ุโดยใช้ Dunnett’s T3 

 

อาย ุ Mean 15-24 ปี 25-34 ปี 35– 44  ปี 45 ปี ขึ Êนไป 

4.66 3.32 3.90 3.29 

15-24 ปี 4.66 - 1.35** 

(0.000) 

0.760** 

(0.000) 

 1.37** 

(0.000) 

25-34 ปี 3.32 
 

- -0.58** 

(0.000) 

0.03 

 (1.000) 

35– 44  ปี  3.90 
 

 -    0.61** 

  (0.000) 

45 ปี ขึ Êนไป  3.29    - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 18 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวัตร ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา ราชวัตร               

ของผู้ใช้บริการ จําแนกตามอาย ุพบวา่ 

 1. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา   

ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรโดยเฉลีÉยแตกต่าง

จากผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ25-34 ปี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการ

ทีÉมีอายรุะหวา่ง 15-24 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้าน

การแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาย ุ     

25-34 ปี  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.35 

 2. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา   

ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรโดยเฉลีÉยแตกต่าง

จากผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ35-44 ปี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการ

ทีÉมีอายรุะหวา่ง 15-24 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้าน
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การแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาย ุ     

35-44 ปี  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.760 

 3. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา   

ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกตา่ง

จากผู้ ใช้บริการทีÉ มีอายุ 45 ปีขึ Êนไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีอายรุะหวา่ง 15-24 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  

ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมี

อาย ุ 45 ปีขึ Êนไป  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.37 

 4. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 25-34 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา   

ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกตา่ง

จากผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ35-44 ปี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการ

ทีÉมีอายรุะหวา่ง 25-34 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้าน

การแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาย ุ    

35-44 ปี  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.58 

  5. ผู้ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 35– 44  ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา  

ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกตา่ง

จากผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุ 45 ปี ขึ Êนไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 

ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 35– 44  ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา     

ราชวัตร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร มากกว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ45 ปี ขึ Êนไป  อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากับ 

0.61 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
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ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา   

      ราชวตัร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต จําแนกตามอาย ุ         

      โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1  df2    Sig. 

ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรในอนาคต 

    3.642* 3 396 0.013 

 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 

 

 จากตาราง 19 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.013 ซึÉงน้อยกว่า 0.05 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุม่อายไุมเ่ท่ากนั และมีกลุ่มอายุอย่างน้อยหนึÉงกลุ่ม

ทีÉมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัจากกลุม่อายอืุÉน ๆ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ดงันั Êนผู้ วิจัย

จึงทดสอบความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้

บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยจําแนกตามอายุ ซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe 

test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 20 
 

ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน 

      สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

      จําแนกตามอาย ุโดยใช้ โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร      

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

การใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัรในอนาคต 

Brown-

Forsythe 

53.785 3 285.717 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01  
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 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยการใช้ 

Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุทีÉแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้

บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรใน

อนาคต แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 21 

 

ตาราง 21 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต จําแนกตามอาย ุ  

      โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

อาย ุ Mean 15-24 ปี 25-34 ปี 35– 44  ปี 45 ปี ขึ Êนไป 

4.63 3.36 4.08 3.46 

15-24 ปี 4.63 - 1.27** 

(0.000) 

0.550** 

(0.001) 

 1.18** 

(0.000) 

25-34 ปี 3.36 
 

- -0.72** 

(0.000) 

-0.09 

 (0.851) 

35– 44  ปี  4.08 
 

 -    0.62** 

  (0.000) 

45 ปี ขึ Êนไป  3.46    - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 21 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวัตร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต ของผู้ ใช้บริการ 

จําแนกตามอาย ุพบวา่ 

 1. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา   

ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉยแตกต่างจาก
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ผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ25-34 ปี มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมี

อายรุะหวา่ง 15-24 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการ

ใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุ 25-34 ปี  อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.27 

 2. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา   

ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉยแตกต่างจาก

ผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ35-44 ปี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมี

อายรุะหวา่ง 15-24 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการ

ใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุ 35-44 ปี  อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.550 

 3. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา   

ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉยแตกต่างจาก

ผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ45 ปีขึ Êนไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมี

อายรุะหวา่ง 15-24 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการ

ใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ 45 ปีขึ Êนไป  อย่าง

มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.18 

 4. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 25-34 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา   

ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในอนาคต โดยเฉลีÉยแตกต่างจาก

ผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ35-44 ปี มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมี

อายรุะหวา่ง 25-34 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการ

ใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุ 35-44 ปี  อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.72 

  5. ผู้ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 35– 44  ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา  

ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉยแตกต่างจาก

ผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ45 ปี ขึ Êนไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉ

มีอายรุะหว่าง 35– 44  ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา     ราชวตัร  ใน

ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุ 45 ปี ขึ Êน

ไป  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.62 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
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ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

     สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน 

     (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามอาย ุโดยใช้ Levene’s test  
 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

     7.026** 3 396 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 22 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) มีค่า 

Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุม่อายไุมเ่ท่ากนั และมีกลุม่อายอุย่างน้อยหนึÉง

กลุม่ทีÉมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัจากกลุม่อายุอืÉน ๆ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êน

ผู้ วิจยัจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้าน

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน)โดยจําแนกตามอายุ ซึÉงจะ

ใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 23 

 

ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน 

      สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน 

      (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามอาย ุโดยใช้ โดยใช้ Brown-Forsythe test 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร      

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

Brown-

Forsythe 

48.914 3 336.062 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
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 จากตาราง 23 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน        

(ครั Êง/เดือน) โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาย ุ        

ทีÉแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการ

ธนาคาร   ออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.01 ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 24 

 

ตาราง 24 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน)    

      จําแนกตาม อาย ุโดยใช้ Dunnett’s T3 

 

อาย ุ Mean 15-24 ปี 25-34 ปี 35– 44  ปี 45 ปี ขึ Êนไป 

1.72 1.92 2.21 4.11 

15-24 ปี 1.72 - -0.20 

(0.864) 

-0.48 

(0.186) 

-2.39** 

(0.000) 

25-34 ปี 1.92 
 

- -0.28 

(0.696) 

-2.19** 

(0.000) 

35– 44  ปี 2.21 
 

 - -1.90** 

(0.000) 

45 ปี ขึ Êนไป 4.11    - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 24 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) ของ

ผู้ใช้บริการ จําแนกตามอาย ุพบวา่                                  
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 1. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา   

ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน(ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉย

แตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ45 ปี ขึ Êนไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีอายรุะหวา่ง 15-24 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  

ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) น้อยกวา่ ผู้ใช้บริการ

ทีÉมีอาย4ุ5 ปี ขึ Êนไป  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.39 

 2. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 25-34 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา   

ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉย

แตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ45 ปี ขึ Êนไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีอายรุะหวา่ง 25-34 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  

ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) น้อยกวา่ ผู้ใช้บริการ

ทีÉมีอาย ุ45 ปี ขึ Êนไป  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.19 

  3. ผู้ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 35– 44  ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา  

ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉย

แตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ45 ปี ขึ Êนไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 

ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 35– 44  ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา      

ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) น้อยกว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีอาย ุ45 ปี ขึ Êนไป  อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากับ 

1.90 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
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ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต             

      จนถึงปัจจบุนั (ปี) จําแนกตามอาย ุโดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร   

ออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) 

7.719** 3 396 0.000 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 25 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตร ตั Êงแต่อดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มอายุไม่เท่ากัน และมีกลุ่ม

อายอุย่างน้อยหนึÉงกลุม่ทีÉมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัจากกลุม่อายอืุÉน ๆ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจยัจึงทดสอบความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา

ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี)  

โดยจําแนกตามอาย ุซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบดงัแสดง

ในตาราง 26 
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ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต      

      จนถึงปัจจบุนั (ปี)โดยจําแนกตามอาย ุโดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร     

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร   

ออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) 

Brown-

Forsythe 

20.341 3 235.645 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 26 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีต

จนถึงปัจจบุนั (ปี) โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุทีÉ

แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ในด้านระยะเวลาในการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

ดงันั Êน ผู้ วิจยัได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาคา่เฉลีÉยคูใ่ดบ้างแตกต่างกันทีÉระดบั

นยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 27 
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ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต  

      จนถึงปัจจบุนั (ปี)จําแนกตาม อาย ุโดยใช้ Dunnett’s T3 

 

อาย ุ Mean 15-24 ปี 25-34 ปี 35– 44  ปี 45 ปี ขึ Êนไป 

3.20 3.46 6.43 6.13 

15-24 ปี 3.20 - -0.26 

(0.935) 

-3.23** 

(0.000) 

-2.93** 

(0.000) 

25-34 ปี 3.46 
 

- -2.96** 

(0.000) 

-2.67** 

(0.000) 

35– 44  ปี 6.43 
 

 - -0.29 

(0.999) 

45 ปี ขึ Êนไป 6.13    - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 27 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั

(ปี) ของผู้ใช้บริการ จําแนกตามอาย ุพบวา่ 

 1. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา    

ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) 

โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีอายรุะหวา่ง 35– 44  ปี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 

หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร    

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีต

จนถึงปัจจบุนั (ปี) น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 35– 44  ปี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 3.23 

 2. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา    

ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) 

โดยเฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุ 45 ปี ขึ Êนไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     
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ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีต

จนถึงปัจจุบัน (ปี)  น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุ 45 ปี ขึ Êนไปอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.93 

 3. ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา    

ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) 

โดยเฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุ 45 ปี ขึ Êนไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุระหว่าง 15-24 ปี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร    

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีต

จนถึงปัจจบุัน (ปี)  น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอายุ 45 ปี ขึ Êนไป อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.67 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.3 สถานภาพสมรสทีÉแตกต่างกันมีผลต่อ พฤตกิรรมการใช้บริการธนาคาร

ออมสินสาขาราชวัตร แตกต่างกัน                                                                                        

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี Ê 

 H0 : สถานภาพสมรสทีÉแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา  

ราชวตัร ไมแ่ตกตา่งกนั 

 H1 : สถานภาพสมรสทีÉแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา  

ราชวตัร แตกตา่งกนั 

 สําหรับสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว   

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown - Forsythe ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน

ร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมืÉอค่าระดบันัยสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05   

โดยหากคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่เท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่างด้วย One Way  ANOVA และ

หากคา่แปรปรวนของทกุกลุม่ ไมเ่ท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐาน

ข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ทีÉมีค่าเฉลีÉยอย่างน้อยหนึÉงคู่ทีÉ

แตกตา่งกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ด้วยการใช้วิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพืÉอหาว่าคู่เฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉระดับ

นยัสําคญัทางสถิติ 0.05    
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 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรของผู้ใช้บริการ จะวิเคราะห์พฤติกรรม

โดยรวมและรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1. ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

 2. ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

 3. ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

 4. ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี Ê 

 

ตาราง 28 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน   สาขา    

      ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

      จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

การแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

43.024** 2 397 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 28 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มีคา่ Sig. 

เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุม่สถานภาพสมรสไมเ่ท่ากนั และมีกลุม่สถานภาพ

สมรสอย่างน้อยหนึÉงกลุม่ทีÉมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัจากกลุม่สถานภาพสมรสอืÉน ๆ อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิตทีิÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจยัจึงทดสอบความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัร โดยจําแนกตามสถานภาพสมรส จะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ใน

การทดสอบดงัแสดงในตาราง 29 
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ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร   

      โดยจําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออม

สิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

การแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

Brown-

Forsythe 

22.421 2 303.582 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 29 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรสทีÉแตกต่าง

กนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้อง

กบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 30 
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ตาราง 30 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน 

      สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร                

      จําแนกตาม สถานภาพสมรส โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

สถานภาพ Mean โสด สมรส หย่าร้าง 

3.82 3.25 3.89 

โสด 3.82 -   0.57** 

(0.000) 

-0.07 

 (0.903) 

สมรส 3.25 
 

-    -0.65** 

  (0.000) 

หย่าร้าง  3.89   - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
 

 จากตาราง 30 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวัตร ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ของ

ผู้ใช้บริการ จําแนกตาม สถานภาพสมรส พบวา่ 

 1. ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพโสด มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร   

ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกต่างจาก

ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรส มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉ

มีสถานภาพโสด โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนํา

บุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรส 

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.57 

 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรสมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  

ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกต่างจาก

ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพหย่าร้าง มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการ

ทีÉมีสถานภาพสมรสโดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการ

แนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพ

หย่าร้างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.65  

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
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ตาราง 31 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน   สาขา    

      ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต จําแนกตาม   

      สถานภาพสมรส โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรในอนาคต 

20.913** 2 397 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 31 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุม่สถานภาพสมรสไม่เท่ากัน และมีกลุ่มสถานภาพ

สมรสอย่างน้อยหนึÉงกลุ่มทีÉมีความแปรปรวนแตกต่างกันจากกลุ่มสถานภาพสมรสอืÉน ๆ อย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจัยจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดย

จําแนกตามสถานภาพสมรส จะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบ  

ดงัแสดงในตาราง 32 
 

ตาราง 32 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

      โดยจําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร     

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

การใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัรในอนาคต 

Brown-

Forsythe 

37.468 2 301.482 0.000** 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
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 จากตาราง 32 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรสทีÉแตกต่าง

กนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวัตรในอนาคต แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดับ 0.01 ซึÉงสอดคล้องกับ

สมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 33 

 

ตาราง 33 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน 

      สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต จําแนกตาม   

      สถานภาพสมรส โดยใช้ Dunnett’s T3 

สถานภาพ Mean โสด สมรส หย่าร้าง 

3.96 3.25 4.01 

โสด 3.96 -   0.71** 

(0.000) 

-0.05 

 (0.947) 

สมรส 3.25 
 

-    -0.76** 

  (0.000) 

หย่าร้าง  4.01   - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 33 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตของผู้ใช้บริการ จําแนก

ตาม สถานภาพสมรส พบวา่ 

 1. ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพโสด มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร   

ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมี

สถานภาพสมรส มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพ
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โสด โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรส อย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.71 

 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรสมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  

ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมี

สถานภาพหย่าร้าง มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพ

สมรสโดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต น้อยกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพหย่าร้างอย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.76    

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

ตาราง 34 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน   สาขา    

      ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน)  

      จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

31.734** 2 397 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 34 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) มีค่า 

Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มสถานภาพสมรสไม่เท่ากัน และมีกลุ่ม

สถานภาพสมรสอย่างน้อยหนึÉงกลุ่มทีÉมีความแปรปรวนแตกต่างกันจากกลุ่มสถานภาพสมรสอืÉน ๆ 

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจัยจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้

บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร
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ต่อเดือน (ครั Êง/เดือน)โดยจําแนกตามสถานภาพสมรส จะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดับความ

เชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 35 
 

ตาราง 35 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

 (ครั Êง/เดือน)  โดยจําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร       

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

Brown-

Forsythe 

41.051 2 251.655 0.000** 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 35 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน        

(ครั Êง/เดือน) โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพ

สมรสทีÉแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 36 
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ตาราง 36 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน                                                                       

      สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน)  

      จําแนกตาม สถานภาพสมรส โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

สถานภาพ Mean โสด สมรส หย่าร้าง 

1.73 3.45 2.49 

โสด 1.73 - -1.73** 

(0.000) 

-0.76** 

(0.000) 

สมรส 3.45 
 

- 0.96** 

(0.000) 

หย่าร้าง 2.49   - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 36 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวัตร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน)     

ของผู้ใช้บริการ จําแนกตาม สถานภาพสมรส พบวา่ 

 1. ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพโสด มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร   

ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรต่อเดือน(ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉยแตกต่าง

จากผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรส มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 

ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพโสด โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร       

ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน  (ครั Êง/เดือน) น้อยกว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรส อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากับ 

1.73 

 2. ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพโสด มีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร     

ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน(ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉยแตกต่าง

จากผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพหย่าร้าง มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 

ผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพโสด โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร       

ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน  (ครั Êง/เดือน) น้อยกว่า 
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ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพหย่าร้าง อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากับ 

0.76 

 3. ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรสมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  

ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉยแตกต่าง

จากผู้ ใช้บริการทีÉมีสถานภาพหย่าร้าง มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรสโดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร  ใน

ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมี

สถานภาพหย่าร้างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.96    

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

ตาราง 37 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต             

      จนถึงปัจจบุนั (ปี) จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร   

ออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) 

0.796 2 397 0.452 

 

 จากตาราง 37 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั 

(ปี) มีค่า Sig. เท่ากับ 0.452 ซึÉงมากกว่า 0.05 นั Êนคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั(H0)และปฎิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา

ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) 

ระหวา่งกลุม่ข้อมลูสถานภาพสมรสทีÉตา่งกนัมีคา่ไมแ่ตกตา่งกันทีÉระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 จึงใช้

การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One 

Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใช้ระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ดงันั Êนจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

(H0 ) ก็ต่อเมืÉอ ค่า Sig น้อยกว่า 0.05 และถ้าข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) ทีÉมีค่าเฉลีÉยอย่างน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
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Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบLeaset Significant Difference (LSD) เพืÉอหาว่าค่าเฉลีÉยคู่

ใดบ้างแตกตา่งกนั ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 38 

.. 

ตาราง 38 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต      

      จนถึงปัจจบุนั (ปี)โดยจําแนกตามสถานภาพ โดยใช้สถิติ One Way Analysis of Variance:       

      One Way ANOVA 

 

พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร ใ ช้

บริการธนาคาร  

ออมสินสาขาราชวตัร   

แหลง่ความ

แปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระยะเวลาในการใช้

บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัร ตั Êงแต่

อดีตจนถงึปัจจบุนั (ปี) 

ระหวา่งกลุม่ 273.049 2 136.524 9.685 .000** 

 ภายในกลุม่ 5596.061 397 14.096   

 รวม 5869.110 399    

 

**มีนยัสําคญัทางสถิตทีิÉระดบั 0.01 

 

 จากตาราง 38 ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร จําแนก

ตามสถานภาพสมรส ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา ราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง

ปัจจบุนั โดยใช้การทดสอบคา่ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way 

ANOVA) พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา     

ราชวัตร ตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ สถานภาพสมรสทีÉแตกต่างกันมี

ผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกับสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ ดงันั Êน เพืÉอให้ทราบว่าสถานภาพสมรสในรายคู่ใดทีÉมี

ความแตกตา่งกนัจึงนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) ดงัแสดงในตาราง 39 ดงันี Ê 
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ตาราง 39 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต  

      จนถึงปัจจบุนั (ปี)จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้สถิติ Least Significant Difference  

      (LSD) 

 

สถานภาพ Mean โสด สมรส หย่าร้าง 

3.78 5.21 5.67 

โสด 3.78 - -1.43** 

(0.001) 

-1.89** 

(0.000) 

สมรส 5.21 
 

- -0.47 

(0.364) 

หย่าร้าง 5.67   - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 39 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั 

(ปี) จําแนกตามสถานภาพสมรสของผู้ใช้บริการ พบวา่ 

 1. ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพโสด มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา ราชวตัร  

ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี)โดยเฉลีÉย

แตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรส มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพโสด โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  ใน

ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) น้อยกว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพสมรส อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากับ 

1.43 

 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพโสด มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา ราชวตัร  

ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี)โดยเฉลีÉย

แตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพหย่าร้าง มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความ

วา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพโสด โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  ใน

ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) น้อยกว่า 
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ผู้ใช้บริการทีÉมีสถานภาพหย่าร้าง อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากับ 

1.89  

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.4 ระดับการศกึษาทีÉแตกต่างกันมีผลต่อพฤตกิรรมการใช้บริการธนาคาร

ออมสินสาขา ราชวัตร แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี Ê 

 H0 : ระดบัการศกึษาทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราช

วตัร ไมแ่ตกตา่งกนั 

 H1 : ระดบัการศกึษาทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราช

วตัร แตกตา่งกนั 

 สําหรับสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว   

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown - Forsythe ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน

ร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมืÉอค่าระดบันัยสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05   

โดยหากคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่เท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่างด้วย One Way  ANOVA และ

หากคา่แปรปรวนของทกุกลุม่ ไมเ่ท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐาน

ข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ทีÉมีค่าเฉลีÉยอย่างน้อยหนึÉงคู่ทีÉ

แตกตา่งกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ด้วยการใช้วิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพืÉอหาว่าคู่เฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉระดับ

นยัสําคญัทางสถิติ 0.05   

  พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรของผู้ใช้บริการ จะวิเคราะห์พฤติกรรม

โดยรวมและรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1. ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

 2. ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

 3. ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

 4. ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี Ê 
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ตาราง 40 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

      จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

19.283** 2 397 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
 

 จากตาราง 40 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มระดับการศึกษาไม่เท่ากัน และมีกลุ่มระดับ

การศึกษาอย่างน้อยหนึÉงกลุ่มทีÉมีความแปรปรวนแตกต่างกันจากกลุ่มระดบัการศึกษาอืÉน ๆ อย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจัยจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัร โดยจําแนกตามระดบัการศกึษา ซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ใน

การทดสอบดงัแสดงในตาราง 41 
 

ตาราง 41 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

 โดยจําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร     

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

การแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

Brown-

Forsythe 

34.956 2 323.896 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
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 จากตาราง 41 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน        

(ครั Êง/เดือน) โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดับ

การศกึษาทีÉแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉใน

การใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 42 

 

ตาราง 42 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

      จําแนกตาม ระดบัการศกึษา โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

ระดบัการศกึษา Mean ตํÉากวา่

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สงูกวา่

ปริญญาตรี 

3.96 3.29 3.35 

ตํÉากวา่ปริญญาตรี 3.96 - 0.67** 

(0.000) 

0.60** 

(0.000) 

ปริญญาตรี 3.29 
 

- -0.06 

 (0.920) 

สงูกวา่ปริญญาตรี  3.35   - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 42 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวัตร ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ของ

ผู้ใช้บริการ จําแนกตามระดบัการศกึษา พบวา่ 

 1. ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดย
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เฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 

หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา  

ราชวตัร มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.67 

 2. ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดย

เฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อย

กวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการ

ใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.60   

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

ตาราง 43 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

      จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรในอนาคต 

4.630* 2 397 0.010 

 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 

 

 จากตาราง 43 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.010 ซึÉงน้อยกว่า 0.05 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มระดับการศึกษาไม่เท่ากัน และมีกลุ่มระดับ

การศึกษาอย่างน้อยหนึÉงกลุ่มทีÉมีความแปรปรวนแตกต่างกันจากกลุ่มระดบัการศึกษาอืÉน ๆ อย่างมี
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นัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ดงันั Êนผู้ วิจัยจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตโดย

จําแนกตามระดบัการศกึษา ซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบ

ดงัแสดงในตาราง 44 

 

ตาราง 44 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต  โดย 

 จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร      

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

การใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัรในอนาคต 

Brown-

Forsythe 

32.768 2 288.543 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 44 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยการใช้ 

Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดับการศึกษาทีÉแตกต่างกัน มี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวัตรในอนาคต แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดับ 0.01 ซึÉงสอดคล้องกับ

สมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 45 
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ตาราง 45 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

     สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต จําแนกตาม      

     ระดบัการศกึษา โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

ระดบัการศกึษา Mean ตํÉากวา่

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สงูกวา่

ปริญญาตรี 

4.04 3.39 3.46 

ตํÉากวา่ปริญญาตรี 4.04 - 0.65** 

(0.000) 

0.58** 

(0.000) 

ปริญญาตรี 3.39 
 

- -0.06 

(0.918) 

สงูกวา่ปริญญาตรี 3.46   - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 45 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรในอนาคต ของผู้ ใช้บริการ 

จําแนกตามระดบัการศกึษา พบวา่ 

 1. ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉย

แตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรในอนาคต 

มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดับการศึกษาปริญญาตรี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมี

ผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.65 

 2. ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉย

แตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 

0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้

บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรใน
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อนาคต มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.58   

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

ตาราง 46 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน 

      (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

46.655** 2 397 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 46 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) มีค่า 

Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุม่ระดบัการศึกษาไม่เท่ากัน และมีกลุ่มระดบั

การศึกษาอย่างน้อยหนึÉงกลุ่มทีÉมีความแปรปรวนแตกต่างกันจากกลุ่มระดบัการศึกษาอืÉน ๆ อย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจัยจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน 

(ครั Êง/เดือน)โดยจําแนกตามระดบัการศกึษา ซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% 

ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 47 
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ตาราง 47 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

 (ครั Êง/เดือน)  โดยจําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร      

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

Brown-

Forsythe 

18.856 2 386.964 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 47 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน        

(ครั Êง/เดือน) โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดับ

การศกึษาทีÉแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉใน

การใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 48 
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ตาราง 48 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

      (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

ระดบัการศกึษา Mean ตํÉากวา่

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สงูกวา่

ปริญญาตรี 

2.86 1.94 2.03 

ตํÉากวา่ปริญญาตรี 2.86 - 0.92** 

(0.000) 

0.83** 

(0.000) 

ปริญญาตรี 1.94 
 

- -0.09 

(0.947) 

สงูกวา่ปริญญาตรี 2.03   - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 48 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวัตร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน)     

ของผู้ใช้บริการ จําแนกตามระดบัการศกึษา พบวา่ 

 1. ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสินสาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน         

(ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 

ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉ มีระดับการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี โดยเฉลีÉยมี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคาร     

ออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.92 

 2. ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสินสาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน         

(ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศกึษาสงูกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี โดยเฉลีÉยมี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคาร      
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ออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี 

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.83   

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

 

ตาราง 49 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต             

      จนถึงปัจจบุนั (ปี) จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร   

ออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) 

32.299** 2 397 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 49 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตร ตั Êงแต่อดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มระดบัการศึกษาไม่เท่ากัน 

และมีกลุม่ระดบัการศกึษาอย่างน้อยหนึÉงกลุม่ทีÉมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัจากกลุม่ระดบัการศึกษา

อืÉน ๆ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจยัจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการ

ใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา  

ราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี)  โดยจําแนกตามระดบัการศกึษา ซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe test 

ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 50 
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ตาราง 50 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต      

      จนถึงปัจจบุนั (ปี) โดยจําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร      

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร   

ออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) 

Brown-

Forsythe 

9.593 2 188.099 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 50 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีต

จนถึงปัจจบุนั (ปี) โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดับ

การศกึษาทีÉแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านระยะเวลาใน

การใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 51 
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ตาราง 51 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต  

      จนถึงปัจจบุนั (ปี)จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

ระดบัการศกึษา Mean ตํÉากวา่

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สงูกวา่ปริญญา

ตรี 

4.00 4.67 6.72 

ตํÉากวา่ปริญญาตรี 4.00 - -0.66 

(0.463) 

-2.72** 

(0.000) 

ปริญญาตรี 4.67 
 

- -2.05* 

(0.020) 

สงูกวา่ปริญญาตรี 6.72   - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 

 

 จากตาราง 51 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั

(ปี) ของผู้ใช้บริการ จําแนกตามระดบัการศกึษา พบวา่ 

 1. ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดับการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรีมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร    

ออมสินสาขา    ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีต

จนถึงปัจจบุนั (ปี) โดยเฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรีมีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรีโดย

เฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวัตร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการ

ธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) น้อยกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศึกษาสงู

กวา่ปริญญาตรีอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.72 

 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศกึษาปริญญาตรีมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา

ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) 

โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรีมีคา่ Sig. เท่ากบั 0.020 ซึÉงน้อย

กวา่ 0.05 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศกึษาปริญญาตรีโดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
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ธนาคาร  ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่

อดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี)  น้อยกวา่ผู้ใช้บริการทีÉมีระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรีอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.05 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.5 อาชีพทีÉแตกต่างกันมีผลต่อพฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา 

ราชวัตร แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี Ê 

 H0 : อาชีพทีÉแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตร       

ไมแ่ตกตา่งกนั 

 H1 : อาชีพทีÉแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตร 

แตกตา่งกนั 

 สําหรับสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว   

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown - Forsythe ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน

ร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมืÉอค่าระดบันัยสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05   

โดยหากคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่เท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่างด้วย One Way  ANOVA และ

หากคา่แปรปรวนของทกุกลุม่ ไมเ่ท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐาน

ข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ทีÉมีค่าเฉลีÉยอย่างน้อยหนึÉงคู่ทีÉ

แตกตา่งกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ด้วยการใช้วิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพืÉอหาว่าคู่เฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉระดับ

นยัสําคญัทางสถิติ 0.05    

 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรของผู้ใช้บริการ จะวิเคราะห์พฤติกรรม

โดยรวมและรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1. ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

 2. ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

 3. ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

 4. ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี Ê 
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ตาราง 52 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

      จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

24.238** 3 396 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 52 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุ่มอาชีพไม่เท่ากัน และมีกลุ่มอาชีพอย่างน้อยหนึÉง

กลุม่ทีÉมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัจากกลุม่อาชีพอืÉน ๆ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êน

ผู้ วิจยัจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้าน

การแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยจําแนกตามอาชีพ ซึÉงจะใช้ 

Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 53 

 

ตาราง 53 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร   

 โดยจําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร      

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

Brown-

Forsythe 

90.508 3 366.190 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
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 จากตาราง 53 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพทีÉแตกต่างกัน มี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกับ

สมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 54 

 

ตาราง 54 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

      จําแนกตาม อาชีพ โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

อาชีพ Mean นกัเรียน/

นกัศกึษา 

ข้าราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน

บริษัทเอก 

ชน 

ประกอบธรุกิจ

สว่นตวั/อาชีพ

อิสระ 

4.72 3.79 3.13 3.19 

นกัเรียน/นกัศกึษา 4.72 - 0.93** 

(0.000) 

1.59** 

(0.000) 

1.53** 

(0.000) 

ข้าราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

3.79 
 

- 0.66** 

(0.000) 

0.60** 

(0.000) 

พนกังานบริษัทเอกชน 3.13 
 

 - -0.06 

(0.975) 

ประกอบธรุกิจสว่นตวั/

อาชีพอิสระ 

3.19 
 

  
- 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
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 จากตาราง 54 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ของ

ผู้ใช้บริการ จําแนกตามอาชีพ พบวา่ 

 1. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา

ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกตา่ง

จากผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

หมายความวา่ ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.93 

 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา

ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกตา่ง

จากผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความ

วา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา

ราชวัตร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร  มากกว่า 

ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 0.01 โดยมีผลต่าง

คา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.59 

 3. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา

ราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกตา่ง

จากผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ประกอบธรุกิจสว่นตวั/อาชีพอิสระ มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

หมายความวา่ ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 

0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.53 

 4. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชนมีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 

0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้

บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน 
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สาขาราชวตัร  มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชนอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.66 

 5. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 

ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยเฉลีÉยมี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธรุกิจสว่นตวั/อาชีพอิสระอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.60 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

ตาราง 55 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

      จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

6.694** 3 396 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 55 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุ่มอาชีพไม่เท่ากัน และมีกลุ่มอาชีพอย่างน้อยหนึÉง

กลุม่ทีÉมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัจากกลุม่อาชีพอืÉน ๆ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êน

ผู้ วิจยัจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้าน

การใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรในอนาคต โดยจําแนกตามอาชีพ ซึÉงจะใช้ Brown-

Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 56 



114 

 

ตาราง 56 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

      โดยจําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร      

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรในอนาคต 

Brown-

Forsythe 

54.278 3 358.783 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 56 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยการใช้ 

Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพทีÉแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้

บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรใน

อนาคต แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 57 
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ตาราง 57 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

     สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

     จําแนกตาม อาชีพ โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

อาชีพ Mean นกัเรียน/

นกัศกึษา 

ข้าราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน

บริษัทเอก 

ชน 

ประกอบธรุกิจ

สว่นตวั/อาชีพ

อิสระ 

4.69 3.79 3.35 3.39 

นกัเรียน/นกัศกึษา 4.69 - 0.90** 

(0.000) 

1.34** 

(0.000) 

1.30** 

(0.000) 

ข้าราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

3.79 
 

- 0.44** 

(0.000) 

0.40** 

(0.000) 

พนกังานบริษัทเอกชน 3.35 
 

 - -0.04 

(0.999) 

ประกอบธรุกิจสว่นตวั/

อาชีพอิสระ 

3.39 
 

  
- 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 57 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวัตร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต ของผู้ ใช้บริการ 

จําแนกตามอาชีพ พบวา่ 

 1. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา

ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉยแตกต่างจาก

ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

หมายความวา่ ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มากกว่า 

ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมี

ผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.90 
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 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา

ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉยแตกต่างจาก

ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 

ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา  

ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมี

อาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.34 

 3. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา

ราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรในอนาคตโดยเฉลีÉยแตกต่างจาก

ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

หมายความวา่ ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวัตร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรในอนาคตมากกว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ประกอบธรุกิจสว่นตวั/อาชีพอิสระ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมี

ผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.30 

 4. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตโดยเฉลีÉย

แตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชนมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 

หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้

บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรใน

อนาคต มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชนอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.44 

 5. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉย

แตกตา่งจากผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อย

กวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรม

การใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร

ในอนาคตมากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธรุกิจสว่นตวั/อาชีพอิสระอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.40 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
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ตาราง 58 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน 

      (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

4.392** 3 396 0.005 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 58 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) มีค่า 

Sig. เท่ากับ 0.005 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุม่อาชีพไมเ่ท่ากัน และมีกลุ่มอาชีพอย่างน้อย

หนึÉงกลุม่ทีÉมีความแปรปรวนแตกต่างกันจากกลุ่มอาชีพอืÉน ๆ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

ดงันั Êนผู้ วิจยัจึงทดสอบความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ใน

ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน)โดยจําแนกตามอาชีพ 

ซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 59 

 

ตาราง 59 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

 (ครั Êง/เดือน)  โดยจําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร     

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

Brown-

Forsythe 

87.092 3 362.734 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
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 จากตาราง 59 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน        

(ครั Êง/เดือน) โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพทีÉ

แตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการ

ธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 60 

 

ตาราง 60 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

      (ครั Êง/เดือน) จําแนกตาม อาชีพ โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

อาชีพ Mean นกัเรียน/

นกัศกึษา 

ข้าราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน

บริษัทเอก 

ชน 

ประกอบธรุกิจ

สว่นตวั/อาชีพ

อิสระ 

1.73 1.91 1.78 4.27 

นกัเรียน/นกัศกึษา 1.73 - -0.18 

(0.942) 

-0.04 

(1.000) 

-2.54** 

(0.000) 

ข้าราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

1.91 
 

- 0.14 

(0.959) 

-2.36** 

(0.000) 

พนกังานบริษัทเอกชน 1.78 
 

 - -2.49** 

(0.000) 

ประกอบธรุกิจสว่นตวั/

อาชีพอิสระ 

4.27 
 

  
- 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
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 จากตาราง 60 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) ของ

ผู้ใช้บริการ จําแนกตามอาชีพ พบวา่ 

 1. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา

ราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน(ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉย

แตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉง      

น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้

บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่

เดือน (ครั Êง/เดือน) น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระอย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.54 

 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตรต่อเดือน         

(ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระมีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการ

ธนาคาร   ออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธุรกิจ

สว่นตวั/อาชีพอิสระอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.36 

  3. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน(ครั Êง/เดือน) โดย

เฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉง

น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้

บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่

เดือน (ครั Êง/เดือน) น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระอย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.49 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
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ตาราง 61 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต             

      จนถึงปัจจบุนั (ปี) จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Levene’s test  
 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร   

ออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) 

10.121** 3 396 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
 

 จากตาราง 61 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตร ตั Êงแต่อดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุ่มอาชีพไม่เท่ากัน และมีกลุ่ม

อาชีพอย่างน้อยหนึÉงกลุ่มทีÉมีความแปรปรวนแตกต่างกันจากกลุ่มอาชีพอืÉน ๆ อย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจยัจึงทดสอบความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน 

สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตร ตั Êงแต่อดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี)  โดยจําแนกตามอาชีพ ซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการ

ทดสอบดงัแสดงในตาราง 62 
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ตาราง 62 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต      

      จนถึงปัจจบุนั (ปี) โดยจําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร      

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร   

ออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) 

Brown-

Forsythe 

5.728 3 304.451 0.001** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 62 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีต

จนถึงปัจจบุนั (ปี) โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพทีÉ

แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ในด้านระยะเวลาในการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจัยได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 63 
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ตาราง 63 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา 

      ราชวตัร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั  

      (ปี)จําแนกตาม อาชีพ โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

อาชีพ Mean นกัเรียน/

นกัศกึษา 

ข้าราชการ/

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน

บริษัทเอก 

ชน 

ประกอบธรุกิจ

สว่นตวั/อาชีพ

อิสระ 

3.23 4.61 5.08 5.34 

นกัเรียน/นกัศกึษา 3.23 - -1.37* 

(0.016) 

-1.84** 

(0.002) 

-2.11** 

(0.000) 

ข้าราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

4.61 
 

- -0.47 

(0.966) 

 -0.73 

(0.483) 

พนกังานบริษัทเอกชน 5.08 
 

 - -0.26 

(0.995) 

ประกอบธรุกิจสว่นตวั/

อาชีพอิสระ 

5.34 
 

  - 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

*  ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 

 

 จากตาราง 63 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั

(ปี) ของผู้ใช้บริการ จําแนกตามอาชีพ พบวา่ 

 1. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา    

ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต จนถึงปัจจบุนั (ปี)

โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจมีคา่ Sig. เท่ากับ 0.016 ซึÉง

น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้

บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร 
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ตั Êงแต่อดีต จนถึงปัจจุบัน (ปี) มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.37 

 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา    

ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต จนถึงปัจจบุนั (ปี)

โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชนมีค่า Sig. เท่ากับ 0.002 ซึÉงน้อยกว่า 

0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่

อดีต จนถึงปัจจบุนั (ปี) น้อยกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชนอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ

ทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.84 

 3. ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขา    

ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต จนถึงปัจจบุนั (ปี)

โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 

ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพ นกัเรียน/นักศึกษา โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้

บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร 

ตั Êงแตอ่ดีต จนถึงปัจจบุนั (ปี) มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.11 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

สมมติฐานข้อทีÉ  1.6 รายได้ต่อเดือนทีÉแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

ออมสินสาขา ราชวัตร แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี Ê 

 H0 : รายได้ต่อเดือนทีÉแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา    

ราชวตัร ไมแ่ตกตา่งกนั 

 H1 : รายได้ต่อเดือนทีÉแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา    

ราชวตัร แตกตา่งกนั 

 สําหรับสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว   

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown - Forsythe ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน

ร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมืÉอค่าระดบันัยสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05   

โดยหากคา่แปรปรวนของข้อมลูทกุกลุม่เท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่างด้วย One Way  ANOVA และ

หากคา่แปรปรวนของทกุกลุม่ ไมเ่ท่ากนัให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐาน
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ข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ทีÉมีค่าเฉลีÉยอย่างน้อยหนึÉงคู่ทีÉ

แตกตา่งกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ด้วยการใช้วิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพืÉอหาว่าคู่เฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉระดับ

นยัสําคญัทางสถิติ 0.05  

 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรของผู้ใช้บริการ จะวิเคราะห์พฤติกรรม

โดยรวมและรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1. ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

 2. ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

 3. ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

 4. ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี Ê 

 

ตาราง 64 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร      

      จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

46.054** 4 395 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
 

 จากตาราง 64 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรมีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มรายได้ต่อเดือนไม่เท่ากัน และมีกลุ่มรายได้ต่อ

เดือนอย่างน้อยหนึÉงกลุ่มทีÉมีความแปรปรวนแตกต่างกันจากกลุ่มรายได้ต่อเดือนอืÉน ๆ อย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจัยจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา
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ราชวัตร โดยจําแนกตามอาชีพ ซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการ

ทดสอบดงัแสดงในตาราง 65 
 

ตาราง 65 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร   

 โดยจําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร      

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

Brown-

Forsythe 

56.158 4 216.961 0.000** 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 65 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือนทีÉแตกต่างกัน 

มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกับ

สมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจยัได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาคา่เฉลีÉยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกันทีÉระดบั

นยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 66 
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ตาราง 66 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวัตร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร  

      จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

รายได้ตอ่เดือน Mean ตํÉากวา่หรือ

เท่ากบั 

15,000

บาท 

15,001 – 

25,000 บาท 

25,001-

35,000 

บาท 

35,001-

45,000 บาท 

45,000 บาท 

ขึ Êนไป 

4.55 3.61 3.36 3.42 3.01 

ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 

15,000บาท 

4.55 - 0.94** 

(0.000) 

1.20** 

(0.000) 

1.14** 

(0.000) 

 

1.54** 

(0.000) 

15,001 – 25,000 

บาท 

3.61 

 

- 0.25 

(0.234) 

0.19 

(0.886) 

0.60** 

(0.000) 

 

25,001-35,000 

บาท 

3.36 

 

 - -0.06 

(1.000) 

 

- 

0.34** 

(0.008) 

 

35,001-45,000 

บาท 

 

45,000 บาท  

ขึ Êนไป 

3.42 

 

 

3.01 

 

  

 

0.40 

(0.058) 

 

- 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 
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 จากตาราง 66 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวัตร ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ของ

ผู้ใช้บริการ จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน พบวา่ 

 1. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา  

ราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 15,001-25,000.- บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือนตํÉากวา่หรือเท่ากับ 15,000.-บาท 

โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้

บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 15,001-25,000.- 

บาท อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.94 

 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา  

ราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 25,001-35,000.- บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือนตํÉากวา่หรือเท่ากับ 15,000.-บาท 

โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้

บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 25,001-35,000.- 

บาท อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.20 

 3. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา  

ราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 35,001-45,000.- บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือนตํÉากวา่หรือเท่ากับ 15,000.-บาท 

โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้

บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 35,001-45,000.- 

บาท อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.14 

 4. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา 

ราชวตัร โดยเฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001บาทขึ Êนไป มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท 

โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้
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บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001บาทขึ Êนไป 

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.54  

 5. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 15,001 – 25,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร 

โดยเฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001 บาทขึ Êนไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉง

น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 15,001 – 25,000.-บาท โดยเฉลีÉยมี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001 บาทขึ Êนไป อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.60 

 6. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 25,001 – 35,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร 

โดยเฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001 บาทขึ Êนไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.008 ซึÉง

น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 25,001 – 35,000.-บาท โดยเฉลีÉยมี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001บาทขึ Êนไป อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.34 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

ตาราง 67 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

      จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรในอนาคต 

18.684** 4 395 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 
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 จากตาราง 67 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มรายได้ต่อเดือนไม่เท่ากัน และมีกลุ่มรายได้ต่อ

เดือนอย่างน้อยหนึÉงกลุ่มทีÉมีความแปรปรวนแตกต่างกันจากกลุ่มรายได้ต่อเดือนอืÉน ๆ อย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจัยจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตโดย

จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน ซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบ

ดงัแสดงในตาราง 68 

 

ตาราง 68 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยจําแนก 

 ตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร      

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรในอนาคต 

Brown-

Forsythe 

36.172 4 212.655 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 68 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยการใช้ 

Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือนทีÉแตกต่างกัน มี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวัตรในอนาคตแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดับ 0.01 ซึÉงสอดคล้องกับ

สมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจยัได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาคา่เฉลีÉยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกันทีÉระดบั

นยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 69 
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ตาราง 69 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

      จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Dunnett’s T3 
 

รายได้ตอ่เดือน Mean ตํÉากวา่หรือ

เท่ากบั 

15,000

บาท 

15,001 – 

25,000 บาท 

25,001-

35,000 

บาท 

35,001-

45,000 บาท 

45,000 บาท 

ขึ Êนไป 

4.51 3.71 3.52 3.58 3.15 

ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 

15,000บาท 

4.51 - 0.79** 

(0.000) 

0.98** 

(0.000) 

0.92** 

(0.000) 

 

1.35** 

(0.000) 

15,001 – 25,000 

บาท 

3.71 

 

- 0.19 

(0.680) 

0.13 

(0.994) 

0.56** 

(0.000) 

 

25,001-35,000 

บาท 

3.52 

 

 - -0.06 

(1.000) 

 

- 

0.37* 

(0.017) 

 

35,001-45,000 

บาท 

 

45,000 บาท  

ขึ Êนไป 

3.58 

 

 

3.15 

 

  

 

0.43 

(0.080) 

 

- 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 

 จากตาราง 69 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตของผู้ใช้บริการ จําแนก

ตามรายได้ตอ่เดือน พบวา่ 
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 1. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดย

เฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 15,001-25,000.- บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉง

น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือนตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท โดยเฉลีÉย

มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวัตรในอนาคต มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 15,001-25,000.- บาท อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.79 

 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดย

เฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 25,001-35,000.- บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉง

น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือนตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท โดยเฉลีÉย

มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวัตรในอนาคต มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 25,001-35,000.- บาท อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.98 

 3. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดย

เฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 35,001-45,000.- บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉง

น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือนตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท โดยเฉลีÉย

มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวัตรในอนาคต มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 35,001-45,000.- บาท อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.92 

 4. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดย

เฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001บาทขึ Êนไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อย

กวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน ตํÉากว่าหรือเท่ากับ 15,000.-บาท โดยเฉลีÉยมี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรในอนาคต มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001บาทขึ Êนไป อย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.35  

 5. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 15,001 – 25,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตโดยเฉลีÉย
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แตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001 บาทขึ Êนไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 

0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 15,001 – 25,000.-บาท โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการ

ใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรใน

อนาคต มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001 บาทขึ Êนไป อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.56 

 6. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 25,001 – 35,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต โดยเฉลีÉย

แตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001 บาทขึ Êนไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 

0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 25,001 – 35,000.-บาท โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการ

ใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรใน

อนาคต มากกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001บาทขึ Êนไป อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.37 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

ตาราง 70 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน 

      (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Levene’s test     

 

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

21.545** 4 395 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

   

 จากตาราง 70 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) มีค่า 

Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนประชากรของกลุ่มรายได้ต่อเดือนไม่เท่ากัน และมีกลุ่มรายได้

ต่อเดือนอย่างน้อยหนึÉงกลุ่มทีÉมีความแปรปรวนแตกต่างกันจากกลุ่มรายได้ต่อเดือนอืÉน ๆ อย่างมี
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นัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจัยจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน 

(ครั Êง/เดือน)โดยจําแนกตามรายได้ตอ่เดือน ซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe test ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% 

ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 71 

 

ตาราง 71 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

 (ครั Êง/เดือน)  โดยจําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร     

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

Brown-

Forsythe 

38.499 4 177.677 0.000** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 71 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/

เดือน) โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือนทีÉ

แตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการ

ธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ดงันั Êน ผู้ วิจยัได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาคา่เฉลีÉยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกันทีÉระดบั

นยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 72 
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ตาราง 72 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน  

      (ครั Êง/เดือน) จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

รายได้ตอ่เดือน Mean ตํÉากวา่หรือ

เท่ากบั 

15,000

บาท 

15,001 – 

25,000 บาท 

25,001-

35,000 

บาท 

35,001-

45,000 บาท 

45,000 บาท 

ขึ Êนไป 

2.59 1.71 1.88 2.11 4.49 

ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 

15,000บาท 

2.59 - 0.88* 

(0.011) 

0.71 

(0.586) 

0.48 

(0.694) 

 

-1.90** 

(0.000) 

15,001 – 25,000 

บาท 

1.71 

 

- -0.17 

(1.000) 

-0.40 

(0.165) 

-2.78** 

(0.000) 

 

25,001-35,000 

บาท 

1.88 

 

 - 0.23 

(0.999) 

 

- 

-2.61** 

(0.000) 

 

35,001-45,000 

บาท 

 

45,000 บาท  

ขึ Êนไป 

2.11 

 

 

4.49 

 

  

 

-2.37** 

(0.000) 

 

- 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 
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 จากตาราง 72 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) ของ

ผู้ใช้บริการ จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน พบวา่ 

 1. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน

(ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 15,001-25,000.- บาท มีค่า Sig. 

เท่ากับ 0.011 ซึÉงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือนตํÉากว่าหรือเท่ากับ 

15,000.-บาท โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉใน

การใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) มากกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อ

เดือน 15,001-25,000.- บาท อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 0.88 

 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน

(ครั Êง/เดือน) โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001บาทขึ Êนไป มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท 

โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการ

ธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001

บาทขึ Êนไป อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.90  

 3. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 15,001 – 25,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน(ครั Êง/

เดือน) โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 45,001 บาทขึ Êนไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 

ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 15,001 – 25,000.-บาท โดยเฉลีÉยมี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออม

สินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) น้อยกวา่ ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 45,001 บาทขึ Êนไป อย่าง

มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.78 

 4. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 25,001 – 35,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน(ครั Êง/

เดือน) โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 45,001 บาทขึ Êนไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 

ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 25,001 – 35,000.-บาท โดยเฉลีÉยมี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคาร     
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ออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001บาทขึ Êนไป 

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.61 

 5. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 35,001 – 45,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัรต่อเดือน(ครั Êง/

เดือน) โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 45,001บาทขึ Êนไป มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.000 

ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 35,001 – 45,000.-บาท โดยเฉลีÉยมี

พฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวัตร  ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคาร     

ออมสินสาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,001บาทขึ Êนไป 

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.37 

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

ตาราง 73 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

      สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต             

      จนถึงปัจจบุนั (ปี) จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Levene’s test  

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร   

ออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) 

16.418** 4 395 0.000 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 73 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตร ตั Êงแต่อดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนประชากรของกลุ่มรายได้ต่อเดือนไม่เท่ากัน 

และมีกลุม่รายได้ตอ่เดือน อย่างน้อยหนึÉงกลุม่ทีÉมีความแปรปรวนแตกต่างกันจากกลุ่มรายได้ต่อเดือน 

อืÉน ๆ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ดงันั Êนผู้ วิจยัจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการ

ใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา  
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ราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี)  โดยจําแนกตามรายได้ต่อเดือน ซึÉงจะใช้ Brown-Forsythe test 

ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ในการทดสอบดงัแสดงในตาราง 74 

 

ตาราง 74 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งกนัของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน  

 สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต      

      จนถึงปัจจบุนั (ปี) โดยจําแนกตามรายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Brown-Forsythe test 

 

พฤ ติ ก รร มก า รใ ช้ บ ริก าร  ธน า คา ร      

ออมสิน สาขาราชวตัร   
สถิติทีÉใช้ 

Statistic 

(a) 
df1 df2 Sig. 

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร   

ออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) 

Brown-

Forsythe 

4.900 4 95.930 0.001** 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

 

 จากตาราง 74 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างกันของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร     

ออมสิน สาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีต

จนถึงปัจจบุนั (ปี) โดยการใช้ Brown-Forsythe test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อ

เดือน ทีÉแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านระยะเวลาในการ

ใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

  ดงันั Êน ผู้ วิจยัได้ใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพืÉอหาค่าเฉลีÉยคู่ใดบ้างแตกต่างกันทีÉ

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 75 
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ตาราง 75 แสดงการเปรียบเทียบคา่เฉลีÉยรายคูข่องพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน สาขา     

      ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีต จนถึงปัจจบุนั    

      (ปี) จําแนกตาม รายได้ตอ่เดือน โดยใช้ Dunnett’s T3 

 

รายได้ตอ่เดือน Mean ตํÉากวา่หรือ

เท่ากบั 

15,000

บาท 

15,001 – 

25,000 บาท 

25,001-

35,000 

บาท 

35,001-

45,000 บาท 

45,000 บาท 

ขึ Êนไป 

3.43 4.14 6.31 6.33 5.51 

ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 

15,000บาท 

3.43 - -0.70 

(0.177) 

-2.88* 

(0.041) 

 

-2.90 

(0.163) 

 

-2.08** 

(0.000) 

 

15,001 – 25,000 

บาท 

4.14 

 

- -2.17 

(0.249) 

-2.20 

(0.504) 

-1.38** 

(0.002) 

 

25,001-35,000 

บาท 

6.31 

 

 - -0.02 

(1.000) 

 

- 

0.80 

(0.994) 

35,001-45,000 

บาท 

 

45,000 บาท  

ขึ Êนไป 

6.33 

 

 

5.51 

 

  

 

0.82 

(0.998) 

- 

 

** ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 

* ระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 
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 จากตาราง 75 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีÉยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสิน

สาขาราชวตัร ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั

(ปี) ของผู้ใช้บริการ จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน พบวา่ 

 1. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขา    ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร 

ตั Êงแตอ่ดีต จนถึงปัจจบุนั (ปี)โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 25,001-35,000 บาท

มีค่า Sig. เท่ากับ 0.041 น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน ตํÉากว่าหรือ

เท่ากับ 15,000.-บาท โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้าน

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตร ตั Êงแต่อดีต จนถึงปัจจุบัน (ปี) มากกว่า 

ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 25,001-35,000 บาทอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  โดยมี

ผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.88 

 2. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน ตํÉากวา่หรือเท่ากบั 15,000.-บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ 

ธนาคาร ออมสินสาขา    ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร 

ตั Êงแตอ่ดีต จนถึงปัจจบุนั (ปี)โดยเฉลีÉยแตกต่างจากผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,000 บาทขึ Êนไป   

มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน ตํÉากว่าหรือ

เท่ากับ 15,000.-บาท โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้าน

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตร ตั Êงแต่อดีต จนถึงปัจจุบัน (ปี) น้อยกว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ตอ่เดือน 45,000 บาทขึ Êนไป  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่าง

คา่เฉลีÉยเท่ากบั 2.08 

 3. ผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาทมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร 

ออมสินสาขา    ราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีต 

จนถึงปัจจบุนั (ปี)โดยเฉลีÉยแตกตา่งจากผู้ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 45,000 บาทขึ Êนไป   มีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.002 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน15,001 – 25,000 บาท 

โดยเฉลีÉยมีพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร ออมสินสาขาราชวตัร  ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการ

ธนาคารออมสินสาขาราชวตัร ตั Êงแต่อดีต จนถึงปัจจุบัน (ปี) น้อยกว่า ผู้ ใช้บริการทีÉมีรายได้ต่อเดือน 

45,000 บาทขึ Êนไป  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีÉยเท่ากบั 1.38  

 สว่นคูอื่Éน ๆ ไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
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 สมมติฐานข้อทีÉ  2 ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวัตร 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี Ê  

 H0 : ปัจจยัด้านสว่นประสมการตลาดบริการ ไม่มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ

ธนาคารออมสินสาขาราชวตัร 

 H1 : ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ

ธนาคารออมสินสาขาราชวตัร 

 สําหรับสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ ใช้คา่สถิติสมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั 

(Pearson product moment correlation coefficient) ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉนร้อยละ 95 จะปฏิเสธ 

สมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เมืÉอคา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติ มีคา่น้อยกวา่ .05  

 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรของผู้ใช้บริการ จะวิเคราะห์พฤติกรรม

โดยรวมและรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 

 1. ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

 2. ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

 3. ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

 4. ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี Ê 
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ตาราง 76 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านสว่นประสมการตลาดบริการ กบั 

      พฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน          

        สาขาราชวตัร 

 

ปัจจยัด้านสว่นประสม

การตลาดบริการ 

    การแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

 

สมัประสิทธิÍ

สหสมัพนัธ์ 

Sig. 

(2-tailed) 

ทิศทาง

ความสมัพนัธ์ 

ระดบัความสมัพนัธ์ 

1.ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ   

   ของธนาคาร 

0.546** .000 ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ในระดบัปานกลาง 

 

 

2.ด้านราคา 

 

 

3.ด้านสถานทีÉ 

 

 

4.ด้านการสง่เสริมทาง 

   การตลาด 

 

5.ด้านพนกังานให้บริการ 

 

 

6.ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 

 

7.ด้านกระบวนการ 

0.569** 

 

 

0.553** 

 

 

0.272** 

 

 

0.561** 

 

 

0.617** 

 

 

0.613** 

.000 

 

 

.000 

 

 

.000 

 

 

.000 

 

 

.000 

 

 

.000 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

ในระดบัปานกลาง 

 

 

ในระดบัปานกลาง 

 

 

ในระดบัตํÉา 

 

 

ในระดบัปานกลาง 

 

 

ในระดบัปานกลาง 

 

 

ในระดบัปานกลาง 

** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิÉระดบั 0.01 
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 จากตาราง 76 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านสว่นประสมการตลาดบริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร โดยใช้การทดสอบคา่ทางสถิติสมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ

เพียรสนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ 

 ด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01  

นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการใน

ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.546 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์

ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร สงูขึ Êน

(อาทิเช่น ผลิตภณัฑ์ด้านเงินฝากและสินเชืÉอ มีหลายประเภทให้เลือกใช้บริการมากขึ Êน , ลกัษณะสมดุ

เงินฝาก สลากออมสิน บตัรเอทีเอม็ มีความสวยงามมากขึ Êน)จะสง่ผลให้ผู้ใช้บริการมีการแนะนําบุคคล

อืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร เพิÉมขึ Êนในระดบัปานกลาง  

 ด้านราคา มีคา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคามี

ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร ออมสิน 

สาขาราชวัตร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิÍสหสมัพันธ์ (r) เท่ากับ 

0.569 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าปัจจัย

ด้านราคาสงูขึ Êน(อาทิเช่น ดอกเบี Êยเงินฝากสงูขึ Êน , เงินรางวลัสลากออมสินสงูขึ Êน)จะสง่ผลให้ผู้ใช้บริการ

มีการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร เพิÉมขึ Êนในระดบัปานกลาง 

 ด้านสถานทีÉ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ด้าน

สถานทีÉ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ 

(r) เท่ากับ 0.553 แสดงว่า ตัวแปรทั Êงสองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 

กลา่วคือ ถ้าปัจจยัด้านสถานทีÉสงูขึ Êน(อาทิเช่น ทีÉจอดรถสะดวกและเพียงพอมากขึ Êน , สถานทีÉตั Êงของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรตั Êงอยู่ในแหลง่ชมุชนมากขึ Êน)จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการมีการแนะนําบุคคล

อืÉนมาใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร เพิÉมขึ Êนในระดบัปานกลาง 
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 ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ ด้านการสง่เสริมทางการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการ

แนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 

0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิÍสหสมัพันธ์ (r) เท่ากับ 0.272 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ใน

ทิศทางเดียวกันในระดับตํÉา กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดสูงขึ Êน(อาทิเช่น จัด

พนักงานแนะนําผลิตภณัฑ์ธนาคารและรับฝากเงินนอกสถานทีÉบ่อยขึ Êน , จัดซุ้มของทีÉระลึกเมืÉอเปิด

บัญชีเงินฝากคุ้มครองชีวิตมากขึ Êน)จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการมีการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร เพิÉมขึ ÊนในระดบัตํÉา 

 ด้านพนกังานให้บริการ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการด้านพนกังานให้บริการมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบุคคลอืÉน

มาใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวัตร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่า

สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.561 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน

ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านพนักงานให้บริการสงูขึ Êน(อาทิเช่น พนักงานธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรมีความกระตือรือร้นในการบริการอย่างรวดเร็วและถูกต้องมากขึ Êน , จํานวนพนักงาน

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มีเพียงพอต่อการให้บริการลกูค้ามากขึ Êน)จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการมีการ

แนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร เพิÉมขึ Êนในระดบัปานกลาง 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการ

แนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 

0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิÍสหสมัพันธ์ (r) เท่ากับ  0.617 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ใน

ทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ สงูขึ Êน(อาทิเช่น มี

อปุกรณ์เครืÉองใช้สํานกังานทีÉทนัสมยัให้บริการ เช่น เครืÉองรับฝากเงินอตัโนมตัิ , เครืÉองปรับสมดุมากขึ Êน

, ทีÉนัÉงระหวา่งรอรับบริการมีจํานวนเพียงพอมากขึ Êน)จะสง่ผลให้ผู้ใช้บริการมีการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้

บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรเพิÉมขึ Êนในระดบัปานกลาง 

 ด้านกระบวนการ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการ ด้านกระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้
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บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัร อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิÍ

สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ  0.613 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ    

ปานกลาง กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านกระบวนการ สูงขึ Êน(อาทิเช่น มีระบบบัตรคิวให้บริการตามลําดับ

ก่อนหลัง การให้บริการธุรกรรมทีÉเคาน์เตอร์ธนาคารมีความรวดเร็วและถูกต้องสูงขึ Êน)จะส่งผลให้

ผู้ ใช้บริการมีการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวัตร เพิÉมขึ Êนในระดับ   

ปานกลาง 
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ตาราง 77 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านสว่นประสมการตลาดบริการ กบั 

      พฤติกรรมการใช้บริการในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

 

ปัจจยัด้านสว่นประสม

การตลาดบริการ 

    การใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

 

สมัประสิทธิÍ

สหสมัพนัธ์ 

Sig. 

(2-tailed) 

ทิศทาง

ความสมัพนัธ์ 

ระดบัความสมัพนัธ์ 

1.ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ   

   ของธนาคาร 

0.550** .000 ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ปานกลาง 

 

 

2.ด้านราคา 

 

 

3.ด้านสถานทีÉ 

 

 

4.ด้านการสง่เสริมทาง 

   การตลาด 

 

5.ด้านพนกังานให้บริการ 

 

 

6.ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 

 

7.ด้านกระบวนการ 

0.628** 

 

 

0.510** 

 

 

0.269** 

 

 

0.572** 

 

 

0.596** 

 

 

0.688** 

.000 

 

 

.000 

 

 

.000 

 

 

.000 

 

 

.000 

 

 

.000 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

ปานกลาง 

 

 

ปานกลาง 

 

 

ตํÉา 

 

 

ปานกลาง 

 

 

ปานกลาง 

 

 

ปานกลาง 

 

** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิÉระดบั 0.01 
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 จากตาราง 77 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านสว่นประสมการตลาดบริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรในอนาคต โดยใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิÍสหสมัพันธ์อย่างง่ายของเพียรสนั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ 

 ด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01  

นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการใน

ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

โดยมีค่าสมัประสิทธิÍสหสมัพันธ์ (r) เท่ากับ 0.550 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ในทิศทาง

เดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร สงูขึ Êน(อาทิเช่น 

ผลิตภณัฑ์ด้านเงินฝากและสินเชืÉอ มีหลายประเภทให้เลือกใช้บริการมากขึ Êน , ลกัษณะสมดุเงินฝาก 

สลากออมสิน บตัรเอทีเอม็ มีความสวยงามมากขึ Êน)จะสง่ผลให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต เพิÉมขึ Êนในระดบัปานกลาง  

 ด้านราคา มีคา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึÉงน้อยกวา่ 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคามี

ความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร       

ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิÍสหสมัพันธ์ (r) เท่ากับ 0.628

แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้าน

ราคาสงูขึ Êน(อาทิเช่น ดอกเบี Êยเงินฝากสงูขึ Êน , เงินรางวลัสลากออมสินสงูขึ Êน)จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการ

เลือกใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต เพิÉมขึ Êนในระดบัปานกลาง 

 ด้านสถานทีÉ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ด้าน

สถานทีÉ มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา   

ราชวตัรในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิÍสหสมัพันธ์ (r) เท่ากับ 

0.510 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าปัจจัย

ด้านสถานทีÉสงูขึ Êน(อาทิเช่น ทีÉจอดรถสะดวกและเพียงพอมากขึ Êน , สถานทีÉตั Êงของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรตั Êงอยู่ในแหลง่ชมุชนมากขึ Êน)จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการเลือกใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรในอนาคต เพิÉมขึ Êนในระดบัปานกลาง 
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 ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ ด้านการสง่เสริมทางการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการ

ใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมี

คา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.269 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกัน

ในระดับตํÉา กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดสงูขึ Êน(อาทิเช่น จัดพนักงานแนะนํา

ผลิตภณัฑ์ธนาคารและรับฝากเงินนอกสถานทีÉบ่อยขึ Êน , จัดซุ้มของทีÉระลึกเมืÉอเปิดบัญชีเงินฝาก

คุ้มครองชีวิตมากขึ Êน)จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการเลือกใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรใน

อนาคต เพิÉมขึ ÊนในระดบัตํÉา 

 ด้านพนกังานให้บริการ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการด้านพนักงานให้บริการมีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิÍ

สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.572 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปาน

กลาง กลา่วคือ ถ้าปัจจยัด้านพนกังานให้บริการสงูขึ Êน(อาทิเช่น พนกังานธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร

มีความกระตือรือร้นในการบริการอย่างรวดเร็วและถูกต้องมากขึ Êน , จํานวนพนักงานธนาคารออมสิน 

สาขาราชวัตร มีเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้ามากขึ Êน)จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการเลือกใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต เพิÉมขึ Êนในระดบัปานกลาง 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการใช้

บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่า

สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั  0.596 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันใน

ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ สูงขึ Êน(อาทิเช่น มีอุปกรณ์เครืÉองใช้

สํานกังานทีÉทนัสมยัให้บริการ เช่น เครืÉองรับฝากเงินอตัโนมตัิ , เครืÉองปรับสมดุมากขึ Êน, ทีÉนัÉงระหว่างรอ

รับบริการมีจํานวนเพียงพอมากขึ Êน)จะสง่ผลให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราช

วตัรในอนาคต เพิÉมขึ Êนในระดบัปานกลาง 

 ด้านกระบวนการ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการ ด้านกระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการใช้บริการของธนาคาร
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ออมสิน สาขาราชวัตรในอนาคต อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิÍ

สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ  0.688 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ    

ปานกลาง กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านกระบวนการ สูงขึ Êน(อาทิเช่น มีระบบบัตรคิวให้บริการตามลําดับ

ก่อนหลัง การให้บริการธุรกรรมทีÉเคาน์เตอร์ธนาคารมีความรวดเร็วและถูกต้องสูงขึ Êน)จะส่งผลให้

ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต เพิÉมขึ Êนในระดบัปานกลาง 
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ตาราง 78 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านสว่นประสมการตลาดบริการ กบั 

     พฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร         

     ตอ่เดือน(ครั Êง/เดือน) 

 

ปัจจยัด้านสว่นประสม

การตลาดบริการ 

    ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน  สาขาราชวตัร ตอ่เดือน 

 

สมัประสิทธิÍ

สหสมัพนัธ์ 

Sig. 

(2-tailed) 

ทิศทาง

ความสมัพนัธ์ 

ระดบัความสมัพนัธ์ 

1.ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ   

   ของธนาคาร 

-.0.74 .138 - ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

 

 

2.ด้านราคา 

 

3.ด้านสถานทีÉ 

 

4.ด้านการสง่เสริมทาง 

   การตลาด 

 

5.ด้านพนกังานให้บริการ 

 

6.ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 

 

7.ด้านกระบวนการ 

-0.136** 

 

.072 

 

.162** 

 

 

-.078 

 

.151** 

 

 

.327** 

.006 

 

.153 

 

.001 

 

 

.121 

 

.002 

 

 

.000 

ตรงกนัข้าม 

 

- 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

- 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

ตํÉา 

 

ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

 

ตํÉา 

 

 

ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

 

ตํÉา 

 

 

ตํÉา 

 

** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิÉระดบั 0.01 
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 จากตาราง 78 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านสว่นประสมการตลาดบริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคาร   

ออมสิน สาขาราชวตัร ต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) โดยใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิÍสหสมัพันธ์

อย่างง่ายของเพียรสนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่ 

 ด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.138 ซึÉงมากกว่า 0.05  

นัÉนคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร ไมมี่ความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ

ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ต่อเดือน(ครั Êง/เดือน) อย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.05  โดยมีคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั -0.074 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองไม่มี

ความสมัพนัธ์กนัซึÉงไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้   

 ด้านราคา มีคา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั .006 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านราคามี

ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร

ต่อเดือน (ครั Êง/เดือน)อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิÍสหสมัพันธ์ (r) 

เท่ากบั -0.136 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถ้า

ปัจจยัด้านราคาสงูขึ Êน(อาทิเช่น ดอกเบี Êยเงินกู้สงูขึ Êน , คา่ธรรมเนียมใช้บริการสงูขึ Êน)จะสง่ผลให้ความถีÉ

ในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) ลดลงในระดบัตํÉา  

 ด้านสถานทีÉ มีคา่ Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.153 ซึÉงมากกว่า 0.05 นัÉนคือ ยอมรับสมมติฐาน

หลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ด้าน

สถานทีÉ ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขา  ราชวัตร ต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิÍ

สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.072 แสดงว่า ตัวแปรทั Êงสองไม่มีความสัมพันธ์กันซึÉงไม่สอดคล้องกับ

สมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

 ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.001 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้าน

ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ

ทีÉระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.162 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์

ในทิศทางเดียวกันในระดับตํÉา กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดสงูขึ Êน(อาทิเช่น จัด

พนักงานแนะนําผลิตภณัฑ์ธนาคารและรับฝากเงินนอกสถานทีÉบ่อยขึ Êน , จัดซุ้มของทีÉระลึกเมืÉอเปิด
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บัญชีเงินฝากคุ้มครองชีวิตมากขึ Êน)จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการมีความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร ตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) สงูขึ Êนเลก็น้อย 

 ด้านพนกังานให้บริการ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.121 ซึÉงมากกว่า 0.05 นัÉนคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการด้านพนักงานให้บริการไม่มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

โดยมีคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั -0.078 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองไม่มีความสมัพันธ์กันซึÉงไม่

สอดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.002 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉ

ในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรตอ่เดือน(ครั Êง/เดือน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิÍสหสมัพันธ์ (r) เท่ากับ  0.151 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ใน

ทิศทางเดียวกันในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ สงูขึ Êน(อาทิเช่น มีอปุกรณ์

เครืÉองใช้สํานกังานทีÉทนัสมยัให้บริการ เช่น เครืÉองรับฝากเงินอตัโนมตัิ , เครืÉองปรับสมดุมากขึ Êน, ทีÉนัÉง

ระหว่างรอรับบริการมีจํานวนเพียงพอมากขึ Êน)จะส่งผลให้ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร ตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน)สงูขึ Êนเลก็น้อย 

 ด้านกระบวนการ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.002 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการ ด้านกระบวนการ มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่า

สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั  0.327 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันใน

ระดับปานกลาง กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านกระบวนการ สูงขึ Êน(อาทิเช่น มีระบบบัตรคิวให้บริการ

ตามลําดบัก่อนหลงั การให้บริการธุรกรรมทีÉเคาน์เตอร์ธนาคารมีความรวดเร็วและถูกต้องสงูขึ Êน)จะ

สง่ผลให้ความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) สงูขึ Êนในระดบั

ปานกลาง  
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ตาราง 79 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านสว่นประสมการตลาดบริการ กบั 

      พฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร   

      ตั Êงแต ่อดีตจนถึงปัจจบุนั 

 

ปัจจยัด้านสว่นประสม 

การตลาดบริการ 

       ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน  

สาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั 

สมัประสิทธิÍ

สหสมัพนัธ์ 

Sig. 

(2-tailed) 

ทิศทาง

ความสมัพนัธ์ 

ระดบัความสมัพนัธ์ 

1.ด้านผลิตภณัฑ์และบริการของ

ธนาคาร 

 

.096 .055 - ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

2.ด้านราคา 

 

3.ด้านสถานทีÉ 

 

4.ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 

 

 

5.ด้านพนกังานให้บริการ 

 

 

6.ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 

 

7.ด้านกระบวนการ 

0.05 

 

.003 

 

.191** 

 

 

.188** 

 

 

.142** 

 

 

-.005 

.927 

 

.947 

 

.000 

 

 

.000 

 

 

.004 

 

 

.921 

- 

 

- 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

ทิศทาง

เดียวกนั 

 

- 

ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

 

ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

 

ตํÉา 

 

 

ตํÉา 

 

 

ตํÉา 

 

 

ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

 

** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิÉระดบั 0.01 
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 จากตาราง 79 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านสว่นประสมการตลาดบริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขา ราชวัตร ตั Êงแต่ อดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) โดยใช้การทดสอบค่าทางสถิติ

สมัประสิทธิÍสหสมัพันธ์อย่างง่ายของเพียรสนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

พบวา่ 

 ด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.055 ซึÉงมากกว่า 0.05 

นัÉนคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ

ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร ตั Êงแต ่อดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิÍสหสมัพันธ์ (r) เท่ากับ 0.96 แสดงว่า ตวัแปรทั Êง

สองไมมี่ความสมัพนัธ์กนัซึÉงไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้  

 ด้านราคา มีคา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.927 ซึÉงมากกวา่ 0.05 นัÉนคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 

(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการ ด้านราคาไมมี่

ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา    

ราชวตัร ตั Êงแต่ อดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิÍ

สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.005 แสดงว่าตัวแปรทั Êงสองไม่มีความสัมพันธ์กันซึÉงไม่สอดคล้องกับ

สมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

 ด้านสถานทีÉ มีคา่ Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.947 ซึÉงมากกว่า 0.05 นัÉนคือ ยอมรับสมมติฐาน

หลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้าน

สถานทีÉ ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออม

สิน สาขา ราชวัตร ตั Êงแต่ อดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีค่า

สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.003 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองไมมี่ความสมัพันธ์กันซึÉงไม่สอดคล้อง

กบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

 ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้าน

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวัตร ตั Êงแต่ อดีตจนถึงปัจจุบัน(ปี)อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.191 แสดงว่า ตวัแปรทั Êง

สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด

สงูขึ Êน(อาทิเช่น จดัพนกังานแนะนําผลิตภณัฑ์ธนาคารและรับฝากเงินนอกสถานทีÉบ่อยขึ Êน , จัดซุ้มของ
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ทีÉระลึกเมืÉอเปิดบัญชีเงินฝากคุ้มครองชีวิตมากขึ Êน)จะส่งผลให้ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร    

ออมสิน สาขาราชวตัร ตั Êงแต ่อดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) ของผู้ใช้บริการสงูขึ Êนเลก็น้อย 

 ด้านพนกังานให้บริการ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการ ด้านพนกังานให้บริการมีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ตั Êงแต ่อดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิÍสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.188 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองมีความสมัพันธ์ใน

ทิศทางเดียวกันในระดับตํÉา กล่าวคือ ถ้าปัจจัยด้านพนักงานให้บริการ สูงขึ Êน(อาทิเช่น พนักงาน

ให้บริการได้รวดเร็วขึ Êน , จํานวนพนกังานเพียงพอตอ่การให้บริการลกูค้าดีขึ Êน)จะสง่ผลให้ระยะเวลาใน

การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวัตร ตั Êงแต่ อดีตจนถึงปัจจุบัน (ปี)ของผู้ ใช้บริการสูงขึ Êน

เลก็น้อย 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.004 ซึÉงน้อยกว่า 0.01 นัÉนคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้าน

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ตั Êงแต่ อดีตจนถึงปัจจุบัน(ปี) อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.142 แสดงว่า ตวัแปรทั Êง

สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา กลา่วคือ ถ้าปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ สงูขึ Êน

(อาทิเช่น มีอปุกรณ์เครืÉองใช้สํานกังานทีÉทนัสมยัให้บริการ เช่น เครืÉองรับฝากเงินอตัโนมตัิ , เครืÉองปรับ

สมดุมากขึ Êน, ทีÉนัÉงระหวา่งรอรับบริการมีจํานวนเพียงพอมากขึ Êน)จะสง่ผลให้ระยะเวลาในการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ตั Êงแต ่อดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี)ของผู้ใช้บริการสงูขึ Êนเลก็น้อย 

 ด้านกระบวนการ มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.921 ซึÉงมากกว่า 0.05 นัÉนคือ  ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการ ด้านกระบวนการ ไม่มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ตั Êงแต่ อดีตจนถึงปัจจุบัน(ปี)อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธิÍสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั -0.005 แสดงว่า ตวัแปรทั Êงสองไม่มีความสมัพันธ์กัน

ซึÉงไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  

 

ตาราง 80 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน 
สรุปผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
สถติิทีÉใช้ 

1.ผู้ใช้บริการทีÉมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ประกอบไปด้วย  เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 

อาชีพ รายได้ตอ่เดือน ทีÉแตกตา่งกนั  มีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 

1.1 เพศทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤตกิรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 

ไมส่อดคล้องกบั

สมมติฐาน 
t-test 

1.2 อายทีุÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Brown-Forsythe 

test 

1.3 สถานภาพทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรม

การใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร 

แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Brown-Forsythe 

test 

1.4 ระดบัการศกึษาทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ 

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราช

วตัร แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Brown-Forsythe 

test 

1.5 อาชีพทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Brown-Forsythe 

test 

1.6 รายได้ตอ่เดือนทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ 

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราช

วตัร แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Brown-Forsythe 

test 
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ตาราง 81 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน 
สรุปผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
สถติิทีÉใช้ 

1.ผู้ใช้บริการทีÉมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ประกอบไปด้วย  เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 

อาชีพ รายได้ตอ่เดือน ทีÉแตกตา่งกนั  มีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต แตกตา่งกนั 

1.1 เพศทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤตกิรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 

ไมส่อดคล้องกบั

สมมติฐาน 
t-test 

1.2 อายทีุÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Brown-Forsythe 

test 

1.3 สถานภาพทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรม

การใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร 

แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Brown-Forsythe 

test 

1.4 ระดบัการศกึษาทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ 

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราช

วตัร แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Brown-Forsythe 

test 

1.5 อาชีพทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Brown-Forsythe 

test 

1.6 รายได้ตอ่เดือนทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ 

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราช

วตัร แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Brown-Forsythe 

test 
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ตาราง 82 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน 
สรุปผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
สถติิทีÉใช้ 

1.ผู้ใช้บริการทีÉมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ประกอบไปด้วย  เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 

อาชีพ รายได้ตอ่เดือน ทีÉแตกตา่งกนั  มีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร ตอ่เดือน(ครั Êง/เดือน)แตกตา่งกนั 

1.1 เพศทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤตกิรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 

ไมส่อดคล้องกบั

สมมติฐาน 
t-test 

1.2 อายทีุÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Brown-Forsythe 

test 

1.3 สถานภาพทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรม

การใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร 

แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Brown-Forsythe 

test 

1.4 ระดบัการศกึษาทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ 

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราช

วตัร แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Brown-Forsythe 

test 

1.5 อาชีพทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Brown-Forsythe 

test 

1.6 รายได้ตอ่เดือนทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ 

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราช

วตัร แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Brown-Forsythe 

test 
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ตาราง 83 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน 
สรุปผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
สถติิทีÉใช้ 

1.ผู้ใช้บริการทีÉมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ประกอบไปด้วย  เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 

อาชีพ รายได้ตอ่เดือน ทีÉแตกตา่งกนั  มีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ตั Êงแต ่อดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) 

แตกตา่งกนั 

1.1 เพศทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤตกิรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 

ไมส่อดคล้องกบั

สมมติฐาน 
t-test 

1.2 อายทีุÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Brown-Forsythe 

test 

1.3 สถานภาพทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรม

การใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร 

แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน One Way ANOVA 

1.4 ระดบัการศกึษาทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ 

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราช

วตัร แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Brown-Forsythe 

test 

1.5 อาชีพทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาราชวตัร แตกตา่งกนั 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Brown-Forsythe 

test 

1.6 รายได้ตอ่เดือนทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ 

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาราช

วตัร แตกตา่งกนั 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Brown-Forsythe 

test 
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ตาราง 84 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน 
สรุปผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
สถติิทีÉใช้ 

2.ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการ  ประกอบด้วย  ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  ด้านราคา     

ด้านสถานทีÉ ด้านการสง่เสริมการตลาด    ด้านพนกังานให้บริการ  ด้านลกัษณะทางกายภาพ และ 

ด้านกระบวนการ  มีความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร

ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

2.1 ด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.2 ด้านราคา 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.3 ด้านสถานทีÉ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.4 ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.5 ด้านพนกังานให้บริการ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.6 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.7 ด้านกระบวนการ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

 

 

 

 

 

 

 



160 

 

 

ตาราง 85 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน 
สรุปผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
สถติิทีÉใช้ 

2.ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการ  ประกอบด้วย  ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  ด้านราคา     

ด้านสถานทีÉ ด้านการสง่เสริมการตลาด    ด้านพนกังานให้บริการ  ด้านลกัษณะทางกายภาพ และ 

ด้านกระบวนการ  มีความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร

ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

2.1 ด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.2 ด้านราคา 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.3 ด้านสถานทีÉ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.4 ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.5 ด้านพนกังานให้บริการ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.6 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.7 ด้านกระบวนการ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 
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ตาราง 86 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน 
สรุปผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
สถติิทีÉใช้ 

2.ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการ  ประกอบด้วย  ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  ด้านราคา     

ด้านสถานทีÉ ด้านการสง่เสริมการตลาด    ด้านพนกังานให้บริการ  ด้านลกัษณะทางกายภาพ และ 

ด้านกระบวนการ  มีความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร

ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร ตอ่เดือน     (ครั Êง/เดือน) 

2.1 ด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร ไมส่อดคล้องกบั

สมมติฐาน 

Pearson 

Correlation 

2.2 ด้านราคา 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.3 ด้านสถานทีÉ ไมส่อดคล้องกบั

สมมติฐาน 

Pearson 

Correlation 

2.4 ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.5 ด้านพนกังานให้บริการ ไมส่อดคล้องกบั

สมมติฐาน 

Pearson 

Correlation 

2.6 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.7 ด้านกระบวนการ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 
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ตาราง 87 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน 
สรุปผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
สถติิทีÉใช้ 

2.ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการ  ประกอบด้วย  ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  ด้านราคา     

ด้านสถานทีÉ ด้านการสง่เสริมการตลาด    ด้านพนกังานให้บริการ  ด้านลกัษณะทางกายภาพ และ 

ด้านกระบวนการ  มีความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร

ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร ตั Êงแต ่อดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 

2.1 ด้านผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร ไมส่อดคล้องกบั

สมมติฐาน 

Pearson 

Correlation 

2.2 ด้านราคา ไมส่อดคล้องกบั

สมมติฐาน 

Pearson 

Correlation 

2.3 ด้านสถานทีÉ ไมส่อดคล้องกบั

สมมติฐาน 

Pearson 

Correlation 

2.4 ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.5 ด้านพนกังานให้บริการ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.6 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

Pearson 

Correlation 

2.7 ด้านกระบวนการ ไมส่อดคล้องกบั

สมมติฐาน 

Pearson 

Correlation 

 



บททีÉ 5 

สรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

 การศกึษาครั Êงนี Ê ผู้ วิจยัได้ทําการศกึษา เรืÉอง ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการทีÉมี

ผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  ซึÉงผลทีÉได้จากการศึกษาวิจัยนี Ê

จะทําให้ทราบวา่มีปัจจยัใดบ้างทีÉทําให้ลกูค้าเข้ามาใช้บริการเกิดความประทบัใจและกลบัมาใช้บริการ

ซํ Êาอีก  ผลการวิจยัในครั Êงนี Êจะเป็นข้อมลูสว่นหนึÉงทีÉจะนําไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง

คณุภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ให้เป็นทีÉประทับใจแก่ลกูค้ามากทีÉสดุ อีกทั Êง

ยงัทําให้เห็นภาพของแนวโน้มพฤติกรรมของลกูค้าวา่จะเป็นไปในทิศทางใดต่อไปในอนาคต และเป็น

แนวทางในการค้นหาวิธีทีÉสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรอย่าง

ยัÉงยืนตอ่ไป ในการนี Ê ผู้ วิจยัได้สงัเขปความมุง่หมาย สมมติฐาน และวิธีดําเนินการศกึษาค้นคว้า ดงันี Ê  

 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 

 1.เพืÉอศึกษาลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ  สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสงูสุด 

อาชีพ รายได้ตอ่เดือน ทีÉมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร   

 2.เพืÉอศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการกบัพฤติกรรมการใช้

บริการลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

 3.เพืÉอศกึษาพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

 

สมมตฐิานการวิจยั   

 1. ลกูค้าทีÉมีลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ  สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 

สงูสดุ อาชีพ  รายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัรแตกตา่งกนั 

 2. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ประกอบด้วย  ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  

ด้านราคา ด้านสถานทีÉ ด้านการสง่เสริมการตลาด  ด้านพนกังานให้บริการ  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

และ  ด้านกระบวนการ    มีความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน   สาขา

ราชวตัร 
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วิธีดาํเนินการศึกษา 
 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 1.ประชากรทีÉใช้ในการวจัิย 
 ประชากรทีÉใช้ในการวิจยัครั Êงนี Ê คือ ลกูค้าทีÉเข้ามาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

จ.กรุงเทพมหานคร ซึÉงไมท่ราบจํานวนทีÉแน่นอน 

 2.กลุ่มตัวอย่างทีÉใช่ในการวจัิย 

 กลุม่ตวัอย่าง (Sampling) ทีÉใช้ในการศกึษาวิจยั ได้แก่ ลกูค้าทีÉมาใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาราชวตัร จ.กรุงเทพมหานคร ทีÉมีอายุตั Êงแต่ 15 ปีขึ Êนไป ซึÉงไม่ทราบจํานวนทีÉแน่นอน       ดงันั Êน

ผู้ วิจัยจึงใช้การกําหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรคํานวณประชากรกลุ่มตวัอย่างทีÉไม่ทราบจํานวน

ประชากรทีÉแน่นอน(กัลยา วาณิชย์บัญชา. 2544: 77) โดยกําหนดระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ได้ขนาด

ตวัอย่างจากการคํานวณ 385 ตวัอย่าง แตเ่นืÉองจากการเก็บแบบสอบถามบางอย่างอาจเกิดความไม่

สมบรูณ์ จึงได้เพิÉมจํานวนตวัอย่างไว้ 15 ตวัอย่าง หรือ 4% รวมเป็นขนาดกลุ่มตวัอย่างทั Êงหมดเท่ากับ 

400 ตวัอย่าง  

 

เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจยั 

 เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัยครั Êงนี Ê ผู้ วิจัยได้สร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) เพืÉอวัด

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จ.กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน

ใหญ่ๆ ดงันี Ê 

 สว่นทีÉ 1 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามเป็น

แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) มี 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพ รายได้ ลักษณะคําถามมีคําตอบให้เลือก 2 ทาง(Dichotomous 

Question) จํานวน 1 ข้อ และแบบสอบถามทีÉคําถามมีหลายคําตอบให้เลือก(Multiple Choices 

Question) จํานวน 5 ข้อ โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทตา่งๆ  

 ส่วนทีÉ 2 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ  เป็น

แบบสอบถามในรูปมาตราลิเคอร์ท (Likert Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอืÉนๆ. 2541: 168; อ้างอิง

จาก Zikmund William G. 1997) จํานวน 24 ข้อ เป็นการวดัข้อมูลประเภทสเกลอนัตราภาคชั Êน 

(Interval Scale) และเป็นคําถามปลายปิดมีคําตอบให้เลือก 5 ระดบั คือ เห็นด้วยอย่างยิÉง เห็นด้วย   

ไมแ่น่ใจ ไมเ่ห็นด้วย ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิÉง โดยสามารถจําแนกเป็นคําถามเกีÉยวกบัปัจจยัสว่นประสมทาง

การตลาด ได้ 7 ด้าน คือ ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  ด้านราคา ด้านสถานทีÉ ด้านการสง่เสริมการตลาด  

ด้านพนกังานให้บริการ  ด้านลกัษณะทางกายภาพ และ  ด้านกระบวนการ 
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 สว่นทีÉ 3 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

ของลกูค้าธนาคาร แบ่งเป็นคําถามปลายปิด 3 ข้อ เป็นแบบสอบถามในรูปมาตราลิเคอร์ท (Likert 

Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอืÉนๆ. 2541: 168; อ้างอิงจาก Zikmund William G. 1997) จํานวน 

2 ข้อ เป็นการวดัข้อมลูประเภทสเกลอันตราภาคชั Êน (Interval Scale) และเป็นคําถามปลายปิดมี

คําตอบให้เลือก 5 ระดบั คือ เห็นด้วยอย่างยิÉง เห็นด้วย   ไมแ่น่ใจ ไมเ่ห็นด้วย ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิÉง และ 

เป็นคําถามปลายเปิดแบบให้ตอบตามความเป็นจริงเป็นการใช้ข้อมลูแบบอตัราสว่น (Ratio Scale) อีก 

2 ข้อ 

 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ขั Êนตอนการเก็บตวัอย่างประกอบด้วย 2 ขั Êนตอน ดงัตอ่ไปนี Ê 

 ขั ÊนทีÉ 1 การเก็บตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เจาะจงเลือกกลุ่มตวัอย่างทีÉมี

อาย ุ15  ปีขึ Êนไป ทีÉเข้ามาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จ.กรุงเทพมหานคร 

 ขั ÊนทีÉ  2 การเลือกตัวอย่างโดยวิธีตามสะดวก(Convenience Sampling)โดยการแจก

แบบสอบถามให้กบัผู้ เข้ามาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร จ.กรุงเทพมหานครในช่วงวนัและ

เวลาทีÉกําหนดจนครบตามจํานวนทีÉกําหนด  

 เมืÉอได้ข้อมลูตามทีÉต้องการแล้วจึงตรวจสอบความถูกต้องและครบถ้วนของข้อมลูแต่ละชุด

ก่อนนําไปลงรหสั 

 

การจดัทาํและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้ วิจยัได้นําแบบสอบถามทีÉได้จากการจดัเก็บภาคสนาม มาดําเนินการดงันี Ê 

 1. ทดสอบแบบสอบถามทีÉได้ออกแบบไว้แล้วดําเนินการแก้ไขข้อบกพร่องของแบบสอบถาม 

พร้อมตรวจความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถามด้วยวิธีการหาค่าสมัประสิทธิÍอัลฟ่า (AlphaCoefficient) 

ของครอนบคั (Cronbach) หากพบวา่คา่สมัประสิทธิÍอยู่ในระดบัตํÉาต้องดําเนินการแก้ไขแบบสอบถาม 

 2. นําแบบสอบถามทีÉทําการแก้ไขข้อบกพร่องเรียบร้อยแล้วออกเก็บข้อมลูจริงอีกครั Êง 

 3. การตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้ วิจยันําแบบสอบถามทีÉผู้ตอบได้ตอบเรียบร้อยแล้ว 

มาตรวจสอบความถกูต้องและความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม เพืÉอแยกแบบสอบถามฉบบั 

ทีÉไมส่มบรูณ์ออก 

 4. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามทีÉตรวจสอบความสมบูรณ์แล้ว มาลงรหัสตามทีÉ

กําหนดไว้ เพืÉอประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ 
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 5. นําข้อมลูมาบันทึกลงคอมพิวเตอร์ เพืÉอเตรียมประมวลผล (Processing) ด้วยโปรแกรม

การประมวลข้อมลู โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปเพืÉอการวิจัยทางสังคมศาสตร์ (Statistic Package for 

social Sciences หรือ SPSS) เพืÉอเตรียมวิเคราะห์ข้อมลูพรรณนาและทดสอบสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

 

สถิตทิีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 1.การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพืÉออธิบายถึงลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ของกลุม่ประชากร คือ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ รายได้

ตอ่เดือน ทําให้ทราบถึงลกัษณะพื Êนฐานของข้อมลู โดยการแจงแจงความถีÉและร้อยละ ทําให้ทราบถึง

ลกัษณะพื Êนฐานของข้อมลู โดยการแจกแจงความถีÉและ ร้อยละ (Percentage) และใช้แปลความหมาย

ของข้อมลูในด้านปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการทีÉมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของ

ลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในแบบสอบถามส่วนทีÉ 2 และพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวตัรของผู้ตอบแบบสอบถามในส่วนทีÉ 3 โดยใช้ค่าคะแนนเฉลีÉย (Mean) และค่า

เบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 2. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential statistic) เป็นสถิติทีÉใช้ในการ 

ทดสอบสมมติฐาน ประกอบด้วย 

 2.1 สถิติ Independent t-test ใช้เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่คะแนนเฉลีÉย 

ของกลุม่ประชากร 2 กลุม่ ทีÉเป็นอิสระตอ่กนั (Independent t-test) เพืÉอใช้ทดสอบสมมติฐานข้อทีÉ 1 

ด้านเพศ ในการทดสอบ t-test หากคา่แปรปรวนของข้อมลูเท่ากนัทกุกลุม่ ให้ทดสอบความแตกตา่ง 

ด้วย Equal Variances assumed และถ้าคา่แปรปรวนของข้อมลูไมเ่ท่ากนัทกุกลุม่ ให้ทดสอบความ 

แตกตา่งด้วย Equal Variances not assumed โดยจะทําการทดสอบคา่แปรปรวนของแตล่ะกลุม่ 

ก่อนโดยใช้ Levene test 

 2.2 สถิติ One-way ANOVA ใช้เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่คะแนนเฉลีÉยของ 

กลุม่ประชากรทีÉมีมากกวา่ 2 กลุ่ม เพืÉอใช้ทดสอบสมมติฐานข้อทีÉ 1 ด้านอายุ สถานภาพสมรส ระดบั

การศกึษาสงูสดุ อาชีพ รายได้ตอ่เดือน ใช้คา่ F-test กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั  

 2.3 สถิติ Brown-Forsythe ใช้เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่คะแนนเฉลีÉยของ 

กลุม่ประชากรทีÉมีมากกวา่ 2 กลุ่ม เพืÉอใช้ทดสอบสมมติฐานข้อทีÉ 1 ด้านอายุ สถานภาพสมรส ระดบั

การศกึษาสงูสดุ อาชีพ รายได้ตอ่เดือน กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ท่ากนั 

 2.4 สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) เพืÉอหาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ตวัทีÉเป็นอิสระกนั เพืÉอใช้ทดสอบสมมติฐานข้อทีÉ 2 
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หาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์และ

การบริการของธนาคาร ด้านราคา ด้านสถานทีÉ ด้านการสง่เสริมทางการตลาด ด้านพนักงานให้บริการ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

 

สรุปผลการวิจัย 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีÉยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการทีÉ มีผลต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร สรุปผลได้ดงันี Ê. 

  ตอนทีÉ  1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา     

ราชวัตร ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

      พบวา่ผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรทีÉตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จํานวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.25 มีอายรุะหวา่ง 25 – 34 ปี จํานวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 

มีสถานภาพโสด 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 มีระดบัการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี 212 คน คิดเป็น

ร้อยละ 53.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 156 คน คิดเป็นร้อยละ 

39.00 มีรายได้เฉลีÉยตอ่เดือน 15,001-25,000 บาท 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75 

  ตอนทีÉ 2 การวเิคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม 

      ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของธนาคารออมสิน สาขา  

ราชวตัร โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยเมืÉอพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 

  1 ด้านผลิตภณัฑ์และการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วย เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า

ผู้ใช้บริการมีระดบัความเห็นด้วยมากทีÉสดุ ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ด้านเงินฝากและสินเชืÉอ มีหลายประเภทให้

เลือกใช้บริการ รองลงมาได้แก่ บริการชําระค่าสาธารณูปโภคต่างๆมีครบตรงความต้องการใช้บริการ 

และลกัษณะสมดุเงินฝาก สลากออมสิน บตัรเอทีเอม็มีความสวยงาม ตามลําดบั 

  2 ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วย เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ ใช้บริการมีระดบั

ความเห็นด้วยมากทีÉสดุ ได้แก่ มีป้ายประกาศอตัราดอกเบี Êยชดัเจน รองลงมาได้แก่ อตัราคา่ธรรมเนียม

การให้บริการมีความเหมาะสม ถดัไปคือ อตัราผลตอบแทน(ดอกเบี Êยเงินฝาก,ดอกเบี Êยสลากและเงิน

รางวลัสลาก)อยู่ในอตัราสงู และคา่ธรรมเนียมและคา่บริการตํÉากวา่ธนาคารพาณิชย์ ตามลําดบั 

  3 ด้านสถานทีÉ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วย เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ผู้ใช้บริการมีระดบั

ความข้อทีÉเห็นวา่มีระดบัความเห็นด้วยมากทีÉสดุ ได้แก่ สถานทีÉตั Êงของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร

ตั Êงอยู่ในแหล่งชุมชน  รองลงมาได้แก่ สถานทีÉมีความปลอดภัยในการมาใช้บริการ และทีÉจอดรถใน

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรเพียงพอและสะดวกตอ่การมาใช้บริการ ตามลําดบั 
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 4 ด้านการสง่เสริมทางการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วย เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า

ผู้ ใช้บริการมีระดบัความเห็นด้วยมากทีÉสุด ได้แก่ ซุ้มของทีÉระลึกเมืÉอเปิดบัญชีเงินฝากคุ้มครองชีวิต 

รองลงมาได้แก่ มีการประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ์ธนาคารโดยโบชวัร์และมีการจดัวางโบชวัร์ให้หยิบจบัได้

สะดวก และ มีการจดัพนกังานแนะนําผลิตภณัฑ์ธนาคารและรับฝากเงินนอกสถานทีÉ ตามลําดบั 

  5 ด้านพนักงานให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า

ผู้ ใช้บริการมีระดบัความเห็นด้วยมากทีÉสดุได้แก่ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการบริการอย่าง

รวดเร็วและถูกต้อง รองลงมาได้แก่ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ พนักงานแต่งกายสุภาพ

เรียบร้อย และจํานวนพนกังาน มีเพียงพอตอ่การให้บริการ ตามลําดบั 

   6 ด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัเหน็ด้วย เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่

ผู้ใช้บริการมีระดบัความระดบัเหน็ด้วยมากทีÉสดุ ได้แก่ มีอปุกรณ์เครืÉองใช้สํานกังานทีÉทนัสมยัให้บริการ 

เช่น เครืÉองรับฝากเงินอตัโนมตัิ , เครืÉองปรับสมดุ รองลงมาได้แก่ จดัวางตําแหนง่เคาน์เตอร์บริการ

ลกูค้าได้เหมาะสม ถดัไปได้แก่ บรรยากาศภายในธนาคารมีความสะอาด สะดวกและสวยงาม  และทีÉ

นัÉงระหวา่งรอรับบริการมีจํานวนเพียงพอ ตามลําดบั 

  7 ด้านกระบวนการ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วย เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ ใช้บริการมี

ระดบัความเห็นด้วยมากทีÉสดุ ได้แก่ มีระบบบตัรคิว ให้บริการตามลําดบัก่อนหลงั รองลงมาได้แก่ การ

ให้บริการธรุกรรมทีÉเคาน์เตอร์ธนาคารมีความรวดเร็วและถูกต้อง และการให้บริการเปิดบัญชีใหม่กับ

ธนาคารมีขั Êนตอนไมซ่บัซ้อนและสะดวกสบาย ตามลําดบั 

  ตอนทีÉ 3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพืÉอทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานข้อทีÉ 1 ผู้ใช้บริการทีÉมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ประกอบไปด้วย เพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ รายได้ตอ่เดือน ทีÉแตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร แตกต่างกัน สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพืÉอทําการ

ทดสอบสมมติฐานโดยจําแนกออกเป็นสมมติฐานย่อยได้ 6 สมมติฐาน ดงันี Êคือ 

 สมมติฐาน ข้อ 1.1 เพศทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา 

ราชวตัร แตกตา่งกนั จําแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรของผู้ใช้บริการ

รายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1.ด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร พบว่า ปฏิเสธ

สมมติฐานงานวิจยั หมายความวา่ เพศทีÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัร ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ไมแ่ตกตา่งกนั 
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 2.ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต พบว่า ปฏิเสธสมมติฐาน

งานวิจยั หมายความวา่ เพศทีÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ใน

ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต ไมแ่ตกตา่งกนั 

 3.ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) พบว่า 

ปฏิเสธสมมติฐานงานวิจยั หมายความวา่ เพศทีÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) ไม่

แตกตา่งกนั 

 4.ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน(ปี) 

พบวา่ ปฏิเสธสมมติฐานงานวิจยั หมายความวา่ เพศทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวตัร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร ตั Êงแต่อดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) ไมแ่ตกตา่งกนั 

 สมมติฐาน ข้อ 1.2 อายุทีÉแตกต่างกันมีผลต่อ พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขา ราชวตัร แตกต่างกัน จําแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรของ

ผู้ใช้บริการรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1.ด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร พบว่า ยอมรับ

สมมติฐานงานวิจยั หมายความวา่ อายทีุÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัร ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร แตกตา่งกัน อย่าง

มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 2.ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต พบว่า ยอมรับสมมติฐาน

งานวิจยั หมายความวา่ อายทีุÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ใน

ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต แตกตา่งกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ

ทีÉระดบั 0.01 

 3.ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) พบว่า 

ยอมรับสมมติฐานงานวิจยั หมายความวา่ อายทีุÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) 

แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 4.ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน(ปี) 

พบวา่ ยอมรับสมมติฐานงานวิจยั หมายความวา่ อายทีุÉแตกตา่งกันมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวตัร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร ตั Êงแต่อดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
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 สมมติฐาน ข้อ 1.3 สถานภาพสมรสทีÉแตกตา่งกนัมีผลตอ่ พฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

ออมสิน สาขา ราชวตัร แตกตา่งกนั จําแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร

ของผู้ใช้บริการรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1.ด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร พบว่า ยอมรับ

สมมติฐานงานวิจัย หมายความว่า สถานภาพสมรสทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวัตร ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 2.ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต พบว่า ยอมรับสมมติฐาน

งานวิจยั หมายความวา่ สถานภาพสมรสทีÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

ราชวัตร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรในอนาคต แตกต่างกัน อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 3.ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) พบว่า 

ยอมรับสมมติฐานงานวิจัย หมายความว่า สถานภาพสมรสทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรต่อเดือน 

(ครั Êง/เดือน) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 4.ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน(ปี) 

พบว่า ยอมรับสมมติฐานงานวิจัย หมายความว่า สถานภาพสมรสทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร 

ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 สมมติฐาน ข้อ 1.4 ระดบัการศึกษาสูงสดุทีÉแตกต่างกันมีผลต่อ พฤติกรรมการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร แตกตา่งกนั จําแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา 

ราชวตัรของผู้ใช้บริการรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1.ด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร พบว่า ยอมรับ

สมมติฐานงานวิจัย หมายความว่า ระดับการศึกษาสูงสุดทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราช

วตัร แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 2.ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต พบว่า ยอมรับสมมติฐาน

งานวิจยั หมายความวา่ ระดบัการศกึษาสงูสดุทีÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน 
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สาขาราชวตัร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต แตกต่างกัน อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 3.ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) พบว่า 

ยอมรับสมมติฐานงานวิจัย หมายความว่า ระดับการศึกษาสูงสุดทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตอ่

เดือน (ครั Êง/เดือน) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 4.ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน(ปี) 

พบวา่ ยอมรับสมมติฐานงานวิจยั หมายความวา่ ระดบัการศึกษาสงูสดุทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการ

ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร 

ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 สมมติฐาน ข้อ 1.5 อาชีพทีÉแตกต่างกันมีผลต่อ พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขา ราชวตัร แตกต่างกัน จําแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรของ

ผู้ใช้บริการรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1.ด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร พบว่า ยอมรับ

สมมติฐานงานวิจยั หมายความวา่ อาชีพทีÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

ราชวตัร ในด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร แตกตา่งกัน อย่าง

มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 2.ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต พบว่า ยอมรับสมมติฐาน

งานวิจยั หมายความวา่ อาชีพทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติทีÉระดบั 0.01 

 3.ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) พบว่า 

ยอมรับสมมติฐานงานวิจัย หมายความว่า อาชีพทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร    

ออมสิน สาขาราชวัตร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวัตรต่อเดือน       

(ครั Êง/เดือน) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 4.ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน(ปี) 

พบวา่ ยอมรับสมมติฐานงานวิจยั หมายความวา่ อาชีพทีÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวตัร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร ตั Êงแต่อดีตจนถึง

ปัจจบุนั (ปี) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
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 สมมติฐาน ข้อ 1.6 รายได้ต่อเดือนทีÉแตกต่างกันมีผลต่อ พฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

ออมสิน สาขา ราชวตัร แตกตา่งกนั จําแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร

ของผู้ใช้บริการรายด้าน 4 ด้าน ดงันี Ê 

 1.ด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร พบว่า ยอมรับ

สมมติฐานงานวิจัย หมายความว่า รายได้ต่อเดือนทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร  

ออมสิน สาขาราชวัตร ในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 2.ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต พบว่า ยอมรับสมมติฐาน

งานวิจยั หมายความวา่ รายได้ตอ่เดือนทีÉแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

ราชวัตร ในด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตรในอนาคต แตกต่างกัน อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 3.ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) พบว่า 

ยอมรับสมมติฐานงานวิจัย หมายความว่า รายได้ต่อเดือนทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรต่อเดือน 

(ครั Êง/เดือน) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 4.ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน(ปี) 

พบว่า ยอมรับสมมติฐานงานวิจัย หมายความว่า รายได้ต่อเดือนทีÉแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร 

ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั (ปี) แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 

 สมมติฐานข้อทีÉ  2  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ประกอบด้วย               

ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านสถานทีÉ ด้านการสง่เสริมการตลาด  ด้านพนักงานให้บริการ  

ด้านลกัษณะทางกายภาพ และ ด้านกระบวนการ  มีความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  โดยจําแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร

ของผู้ใช้บริการรายด้าน 4 ด้าน  

 1. ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

 2. ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต 

 3. ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) 

 4. ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัรตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจุบัน(ปี)

สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี Ê 



173 

 

 1.ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และบริการ   

 มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรและด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีความสมัพันธ์ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทิศทาง

เดียวกนัทั Êง 2 ด้าน 

ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร ตอ่เดือน(ครั Êง/เดือน)  และด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 

ตั Êงแต ่อดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 

 2.ปัจจัยด้านราคา  

 มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรและด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีความสมัพันธ์ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทิศทาง

เดียวกันทั Êง 2 ด้านและมีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน)อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดับ 0.01 โดยมี

ความสมัพนัธ์ในระดบัตํÉาและเป็นไปในทิศทางตรงกนัข้าม  

 ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคาร   

ออมสิน สาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 

 3.ปัจจัยด้านสถานทีÉ  

 มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรและด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีความสมัพันธ์ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทิศทาง

เดียวกนัทั Êง 2 ด้าน  

  ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร ตอ่เดือน(ครั Êง/เดือน) และ ด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร 

ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 

 4.ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด  

 มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ,ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตและ

ด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน)อย่างอย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติทีÉระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในระดับตํÉาและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน และมี

ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน            
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สาขาราชวตัร ตั Êงแต ่อดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีความสมัพันธ์

ในระดบัตํÉาและเป็นไปในทิศทางตรงกนัข้าม 

 5.ปัจจัยด้านพนักงานให้บริการสถานทีÉ  

 มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรและด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีความสมัพันธ์ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทิศทาง

เดียวกนัทั Êง 2 ด้านและมีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาในการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี)อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดย

มีความสมัพนัธ์ในระดบัตํÉาและเป็นไปในทิศทางตรงกนัข้าม 

  ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัร ตอ่เดือน(ครั Êง/เดือน)  

 6.ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  

 มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรและด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตอย่าง

มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

ทั Êง 2 ด้าน 

 มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน) และ ในด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา    

ราชวตัร ตั Êงแต ่อดีตจนถึงปัจจุบัน(ปี) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีความสมัพันธ์ใน

ระดบัตํÉาและเป็นไปในทิศทางตรงกนัข้ามทั Êง 2 ด้าน 

 7.ปัจจัยด้านกระบวนการ  

 มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรและด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตอย่าง

มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน

ทั Êง 2 ด้าน 

 มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถีÉในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาราชวตัรตอ่เดือน (ครั Êง/เดือน) อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01โดยมีความสมัพนัธ์ในระดบั

ปานกลางและเป็นไปในทิศทางตรงกันข้ามและไม่มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้าน

ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั(ปี) 
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อภปิรายผลการศึกษาวิจยั 

 จากผลการศกึษาวิจยัเรืÉอง ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการทีÉมีผลต่อพฤติกรรม

การใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มีประเดน็สําคญัทีÉสามารถนํามาอภิปรายผลได้ 

ดงันี Ê 

 1.เพศแตกตา่งกนัไมมี่ผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรทั Êง 4 ด้าน

ไดแ่ก่ ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร , ด้านการใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต , ด้านความถีÉในการใช้บริการตอ่เดือน และ ด้านระยะเวลาใน

การใช้บริการตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั เนืÉองจากปัจจุบันความแตกต่างในเรืÉองเพศไม่เป็นอปุสรรคต่อ

การใช้บริการกบัธนาคารและสงัคมไทยเป็นสงัคมประชาธิปไตยซึÉงให้สิทธิทกุคนเท่าเทียมกนั โดยไมทํ่า

ให้เกิดอภิสิทธิÍเหนือบคุคลอืÉนในการดําเนินชีวิตและการไปใช้บริการกบัธนาคารก็เช่นเดียวกนั จึงสง่ผล

ให้ลกูค้าทีÉเป็นเพศชายและเพศหญิงมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไม่แตกต่างกันซึÉงสอดคล้องกับ

งานวิจัยของปรีชา รักธรรม (2551: 177) ศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉมีผลต่อการใช้บริการด้านเงินฝากกับ

ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขามีนบรีุ ผลการวิจยัพบวา่เพศแตกตา่งกนัไมมี่ผลตอ่การใช้บริการ

ด้านเงินฝากกบัธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขามีนบุรีในด้านความถีÉในการใช้บริการต่อเดือน 

และ ระยะเวลาในการใช้บริการ   

 2.อายุแตกต่างกันมีผลต่อการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา      

ราชวัตร , ด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต , ด้านความถีÉในการใช้

บริการตอ่เดือน และ ด้านระยะเวลาในการใช้บริการตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เนืÉองจากการตดัสินใจ

ของผู้ใช้บริการได้รับอิทธิพลจากลกัษณะสว่นบคุคลของคนทางด้านตา่งๆ หนึÉงในนั Êนประกอบด้วย อาย ุ

ซึÉงสอดคล้องกับงานวิจัยของธีระยุทธ ชินมหาวงศ์ (2548: 81-102) ศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจยัพบวา่ อายมีุผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการในด้านระยะเวลาทีÉเป็นลกูค้าธนาคาร 

 3.สถานภาพสมรสมีผลต่อการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา      

ราชวัตร , ด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต , ด้านความถีÉในการใช้

บริการตอ่เดือน และ ด้านระยะเวลาในการใช้บริการตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั เนืÉองจากปัจจยัด้านสงัคม 

(Social Factor) เป็นปัจจัยทีÉเกีÉยวข้องในชีวิตประจําวนั และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื Êอ ลกัษณะ

ทางด้านสงัคมประกอบด้วยกลุม่อ้างอิง เช่น ครอบครัว ซึÉงสอดคล้องกบังานวิจยัของชชัวาลย์ อยู่สบาย 

(2553: บทคดัย่อ ) ศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉมีผลต่อการใชบริการสินเชืÉอเคหะ Premier Home Loan ของ

ธนาคารทหารไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานกังานภาคธรุกิจพญาไท ผลการวิจยัพบวา่ สถานภาพสมรส

มีผลตอ่ความถีÉในการใช้บริการตอ่เดือน 
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 4.ระดบัการศกึษาสงูสดุมีผลตอ่การแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา      

ราชวัตร , ด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต , ด้านความถีÉในการใช้

บริการตอ่เดือน และ ด้านระยะเวลาในการใช้บริการตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั เนืÉองจากระดบัการศกึษา

เป็นปัจจยัสว่นบคุคลมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซื Êอของผู้บริโภค ซึÉงสอดคล้องกับงานวิจัยของคณิตศร 

จนัทนะเวส (2552: 117-119 ) 

5.อาชีพมีผลตอ่การแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร , ด้าน

การใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต , ด้านความถีÉในการใช้บริการตอ่เดือน และ 

ด้านระยะเวลาในการใช้บริการตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เนืÉองจากอาชีพเป็นวฒันธรรมย่อยทีÉกําหนด

ความต้องการและพฤติกรรมของบุคคลได้ ซึÉงสอดคล้องกับแนวความคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ

คณะ(2541) ซึÉงกล่าวว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพทีÉมีความแตกต่างกัน จะมีความต้องการ และ

ความจําเป็นต่อการบริโภคหรือใช้บริการแตกต่างกันและสอดคล้องกับงานวิจัยของภิรดี วรกระมล 

(2547: 145) ศกึษาเรืÉองปัจจยัทีÉมีอิทธิพล ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารยูโอบี รัตนสิน 

จํากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่อาชีพมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ

ของลกูค้าธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ในด้านระยะเวลาในการเป็น

ลกูค้าของธนาคาร และความถีÉในการใช้บริการของธนาคาร 

6.รายได้ต่อเดือนมีผลต่อการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา      

ราชวัตร , ด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต , ด้านความถีÉในการใช้

บริการต่อเดือน และ ด้านระยะเวลาในการใช้บริการตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เนืÉองด้วยโอกาสทาง

เศรษฐกิจ (Economic circums) หรือ รายได้ (Income) โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อ

สินค้าและบริการทีÉเขาตดัสินใจซื Êอ โอกาสเหล่านี Êประกอบด้วย รายได้ การออมทรัพย์ อํานาจการซื Êอ

และทศันคติเกีÉยวกบัการจ่ายเงิน สอดคล้องกบังานวิจยัของกญัญวฒัน์ ชยัปราการ (2553 : 87) ศกึษา

เรืÉอง ปัจจยัทีÉมีผลตอ่การใช้บริการด้านเงินฝากกบัธนาคารเพืÉอการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขต

กรุงเทพมหานครผลการวิจยัพบวา่รายได้เฉลีÉยตอ่เดือน มีผลตอ่การใช้บริการด้านเงินฝากกับธนาคาร

เพืÉอการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านจํานวนบัญชีเงินฝาก และ 

ระยะเวลาการเป็นลกูค้า 

 7.ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และบริการไมมี่ผลตอ่ความถีÉในการใช้บริการตอ่เดือน และ ระยะเวลา

ในการใช้บริการตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั เนืÉองด้วยลกูค้าไมไ่ด้คํานึงถึงปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และบริการ

เป็นเกณฑ์ในการตดัสินใจใช้บริการธนาคารซึÉงสอดคล้องกบังานวิจยัของชชัวาลย์ อยู่สบาย (2553: 79 

) ศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉมีผลต่อการใช้บริการสินเชืÉอเคหะ Premier Home Loan ของธนาคารทหารไทย 

จํากดั (มหาชน) ในสํานกังานภาคธรุกิจพญาไท ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดด้าน
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ผลิตภณัฑ์ไม่มีผลต่อการใช้บริการสินเชืÉอเคหะ Premier Home Loan ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในสํานกังานภาคธรุกิจพญาไท 

 8.ปัจจัยด้านราคามีผลต่อการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขา      

ราชวตัร , ด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต ,ความถีÉในการใช้บริการต่อ

เดือน เนืÉองด้วยผู้ใช้บริการคํานึงถึงอตัราดอกเบี Êยและอตัราคา่ธรรมเนียมตา่งๆเป็นปัจจยัหลกัในการใช้

บริการธนาคารซึÉงสอดคล้องกบังานวิจยัของนนัทรัตน์ สิงหเดช(2549: 154)ศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉมีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกลงทนุและความพึงพอใจของลกูค้า บริษัทหลกัทรัพย์จดัการกองทุนเอ็มเอฟซี จํากัด

(มหาชน)ผลการวิจัยพบว่า ทัศนคติด้านราคา มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสินใจลงทุนกับ

บริษัทหลกัทรัพย์จดัการกองทนุเอม็เอฟซี จํากดั(มหาชน)ในด้านจํานวนกองทนุทีÉลงทนุ(กอง)และปัจจยั

ด้านราคาไมมี่ผลตอ่ระยะเวลาในการใช้บริการตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบันซึÉงสอดคล้องกับงานวิจัยของ

ของภิรดี วรกระมล (2547: 135) ศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉมีอิทธิพล ต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า

ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านราคาไม่มี

ความสมัพนัธ์กบัระยะเวลาในการเป็นลกูค้าของธนาคาร 

 9.ปัจจัยด้านสถานทีÉไม่มีผลต่อความถีÉในการใช้บริการต่อเดือน และ ระยะเวลาในการใช้

บริการตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั เนืÉองจากทีÉตั Êงของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรตั Êงอยู่ในแหล่งชุมชน

เดินทางมาใช้บริการได้สะดวก ลกูค้าสว่นใหญ่คือพนกังานราชการทีÉมีทีÉทํางานใกล้กบัธนาคารทําให้ไม่

ต้องขบัรถมาใช้บริการธนาคารก็ได้ซึÉงสอดคล้องกับงานวิจัยของของภิรดี วรกระมล (2547: 92-93) 

ศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 

(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัด้านสถานทีÉไมมี่ความสมัพันธ์ต่อความถีÉในการ

ใช้บริการตอ่เดือน และ ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าของธนาคาร 

 10.ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดมีผลต่อการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขา ราชวตัร , ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต , ด้าน

ความถีÉในการใช้บริการตอ่เดือน และ ระยะเวลาในการใช้บริการตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั เนืÉองจากการ

ให้พนกังานออกรับฝากเงิน การจัดทําโบชัวร์ผลิตภณัฑ์ธนาคาร และการจัดให้มีของทีÉระลึกเมืÉอเปิด

บญัชีเงินฝากคุ้มครองชีวิต กิจกรรมเหลา่นี Êสามารถกระตุ้นความสนใจของลกูค้าให้ใช้บริการธนาคารได้

ซึÉงสอดคล้องกบังานวิจยัของคเชนค์ ดิสภาณวุฒั(2544)ได้ทําการศกึษาเรืÉอง ปัจจยัทีÉมีสว่นประสมทาง

การตลาดทีÉมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชืÉอเพืÉอทีÉอยู่อาศัยของลูกค้าธนาคารเอเชีย จํากัด

(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยทีÉทําให้ลกูค้าตดัสินใจใช้บริการ

สินเชืÉอเพืÉอทีÉอยู่อาศยัของธนาคารเอเชีย จํากดั(มหาชน)คือได้รับการชกัชวนจากพนกังานธนาคาร และ

ได้รับการแนะนําจากญาติ พีÉน้องหรือเพืÉอน 
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 11.ปัจจัยด้านพนักงานให้บริการมีผลต่อการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร    

ออมสิน สาขา ราชวัตร , ด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวัตรในอนาคต , ด้าน

ระยะเวลาในการใช้บริการตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เนืÉองด้วยพนักงานมีส่วนในการสร้างความ

ประทบัใจให้ลกูค้า ความเป็นกนัเองของพนกังานทําให้ลกูค้ารู้สกึใกล้ชิดกบัธนาคาร ความชํานาญของ

พนกังานทําให้สามารถแนะนําผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ของธนาคารให้ลกูค้าทราบได้อย่างละเอียด 

สอดคล้องกับงานวิจัยของปรีชา รักธรรม(2551: 167-168) ศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉมีผลต่อการใช้บริการ

ด้านเงินฝากกบัธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขามีนบุรี ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยทางเศรษฐกิจ

ด้านบคุลากร มีผลตอ่ระยะเวลาในการเป็นลกูค้ากบัธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขามีนบรีุ  

 12.ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขา ราชวตัร , ด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต , ด้านความถีÉ

ในการใช้บริการต่อเดือน และ ด้านระยะเวลาในการใช้บริการตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เนืÉองจาก

เครืÉองมือและเครืÉองใช้ทีÉทันสมัยสามารถอํานวยความสะดวกให้กับลกูค้าในการใช้บริการได้ ถ้ามี

เครืÉองมือทีÉช่วยให้ได้รับการบริการทีÉเร็วขึ Êน เช่น มีตู้ รับฝากอตัโนมตัิ มีเครืÉองปรับสมดุอตัโนมตัิ เหล่านี Ê

จะช่วยให้ลกูค้าได้รับการบริการทีÉรวดเร็ว เกิดความประทับใจส่งผลต่อการบอกต่อและการกลบัมาใช้

บริการซํ Êาอีกได้ซึÉงสอดคล้องกบังานวิจยัของปรีชา รักธรรม(2551:163) ศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉมีผลต่อการ

ใช้บริการด้านเงินฝากกบัธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขามีนบุรี ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้าน

ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อความถีÉในการใช้บริการต่อเดือน และ ระยะเวลาในการเป็นลกูค้ากับ

ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขามีนบรีุ 

 13.ปัจจัยด้านกระบวนการมีผลต่อการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขา ราชวตัร , ด้านการใช้บริการของธนาคาร ออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคต , ด้านความถีÉในการใช้

บริการตอ่เดือน เนืÉองจากการทีÉผู้ใช้บริการสามารถรับบริการได้สะดวก ไม่มีระเบียบขั Êนตอนมาก หรือ

ซับซ้อนเกินไป ใช้เวลารอคอยน้อย ประกอบกับการทีÉพนักงาน มีความตั Êงใจ กระตือรือร้นในการ

ให้บริการการบริการลกูค้าทกุประดบัอย่างเท่าเทียมกนั ซึÉงสิÉงเหลา่นี Êนบัวา่เป็นปัจจัยอย่างหนึÉงทีÉทําให้

ลกูค้ามาใช้บริการกบัธนาคารอยู่ตลอดซึÉงสอดคล้องกบังานวิจัยของพิทยา องวงศ์เสถียร(2549: 132-

139) ศึกษาเรืÉองความคิดเห็นเกีÉยวกับปัจจัยทีÉ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการทวีมิตรของ

ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัด้านกระบวนการมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการ

ใช้บริการทวีมิตรของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครในด้านความถีÉในการใช้บริการตอ่เดือน 
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ข้อเสนอแนะจากงานวิจยั 

 จากการวิจยัครั Êงนี Ê สามารถรวบรวมแนวคิดจากข้อมลูวิจยั มาสรุปเป็นข้อเสนอแนะ ได้ดงันี Ê 

 1. จากผลการศึกษาพบว่าลกูค้าทีÉมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร   

มากทีÉสุด คือ ลูกค้าเพศหญิง อายุ 25-34 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจและมีรายได้ 15,001-25,000 บาท ดงันั Êนธนาคารควร

ยึดเอาเป็นกลุม่ลกูค้าเป้าหมายและพฒันาแผนการตลาดให้สอดคล้องกบักลุม่ลกูค้าเป้าหมายนี Ê ไม่ว่า

จะเป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่ๆ ทีÉจะเกิดขึ Êนในอนาคต โดยอาจนําตวัแทนลกูค้าให้เข้า

มาร่วมในการให้คําแนะนําในการออกแบบผลิตภณัฑ์ใหม ่ๆ  หรือเข้ามาทําการแขง่ขนัประกวดความคิด

ในการพฒันานวตักรรมในสินค้าและบริการใหม ่ๆ ด้วย และแนวความคิดทีÉผา่นการคดัเลือกก็จะนํามา

พฒันาเป็นผลิตภณัฑ์และบริการออกให้บริการอย่างเตม็รูปแบบ และเป็นการตอบสนองความต้องการ

ของลกูค้าอย่างแท้จริง ทั Êงยงัสร้างความผกูพนัให้กบัธนาคารออมสินได้อย่างดี  

 2.จากผลการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านราคามีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการของ

ลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการแนะนําบุคคลอืÉนมาใช้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาราชวตัรและด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในอนาคตในทิศทาง

เดียวกนัระดบัปานกลาง ดงันั Êนถ้าธนาคารต้องการให้เกิดการแนะนําบอกตอ่บคุคลอืÉนมาใช้บริการหรือ

การกลับมาใช้บริการในอนาคตของลูกค้าเดิม ธนาคารอาจทําโดยการเพิÉมอตัราดอกเบี Êยเงินฝาก 

รางวลัสลากออมสินให้สงูขึ Êน ลดค่าธรรมเนียมต่างๆให้ถูกลงกว่าธนาคารอืÉนๆก็จะสามารถทําให้เกิด

การบอกตอ่และการกลบัมาใช้บริการซํ Êาของลกูค้าได้ในทีÉสดุ  

 3.จากผลการศกึษาพบวา่ปัจจยัด้านการสง่เสริมทางการตลาดมีความสมัพันธ์กับพฤติกรรม

การใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ทั Êง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการแนะนําบคุคลอืÉนมาใช้

บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร ด้านการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรใน

อนาคต ด้านความถีÉ ในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา ราชวัตรต่อเดือน (ครั Êง/เดือน)               

และด้านระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ตั Êงแตอ่ดีตจนถึงปัจจุบัน ในทิศทาง

เดียวกนัระดบัตํÉา ดงันั Êนถ้าธนาคารต้องการรักษาฐานลกูค้าเดิมพร้อมขยายฐานลกูค้าใหม่จําเป็นต้อง

ทําการส่งเสริมการตลาดผ่านพนักงานธนาคารและโบชัวร์เพราะเป็นสืÉอทีÉธนาคารจะสามารถสืÉอให้

ลกูค้าได้รับทราบข้อมลูเกีÉยวกบัผลิตภณัฑ์และบริการวา่ผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารในปัจจบุนัมี

การเปลีÉยนแปลงไปในทิศทางใดได้ชดัเจนและเข้าถึงลกูค้าได้มากทีÉสดุ นอกจากนี Êการออกรับฝากนอก

สถานทีÉของพนกังานก็เป็นสิÉงทีÉจําเป็นต้องทําตอ่ไปเพราะเป็นการกระตุ้นพฤติกรรมทั Êง 4 ด้านของลกูค้า

ธนาคารให้สงูขึ Êนได้  
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 4.จากผลการศกึษาพบวา่ปัจจยัด้านพนักงานให้บริการมีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้

บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในด้านความถีÉในการใช้บริการตอ่เดือน และ ระยะเวลา

ในการใช้บริการตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน ดังนั Êนธนาคารควรมีการจัดฝึกอบรม พัฒนาความรู้

ความสามารถของพนกังาน ให้มีทกัษะ ความชํานาญ มีความรอบคอบ และรอบรู้ เพืÉอสามารถบริการ

ได้อย่างถกูต้อง รวดเร็ว และเป็นการสร้างความพร้อมในการปฏิบัติงาน เพืÉอให้สามารถแก้ไขปัญหา

ให้กบัลกูค้าได้อย่างเหมาะสม ทนัสถานการณ์ รวมถึงการทีÉพนกังานมีความตั Êงใจ กระตือรือร้น ในการ

บริการ มีความเอาใจใสใ่จรับผิดชอบในงาน มีความสภุาพออ่นน้อม ยิ Êมแย้มแจ่มใส และกล่าวทักทาย

กบัลกูค้าอย่างเป็นมิตรและให้เกียรติลกูค้าทุกคน ซึÉงหากธนาคารมีพนักงานทีÉมีคณุภาพ และมีหัวใจ

ของการบริการ จะส่งผลให้ลกูค้าเกิดความประทับใจ ทําให้เกิดความถีÉในการใช้บริการมากขึ Êนและ

รักษาระยะเวลาการเป็นลกูค้าธนาคารให้ยาวนานตอ่ไป 

 5.จากผลการศกึษาพบวา่ปัจจยัด้านกายภาพมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการของ

ลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรในด้านความถีÉในการใช้บริการต่อเดือน และ ระยะเวลาในการใช้

บริการตั Êงแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน ดังนั ÊนธนาคารควรมีการปรับปรุงการเพิÉมตู้ ฝากเงินอัตโนมัติและตู้

เอทีเอม็ จดัให้มีทีÉนัÉงรอรับบริการอย่างเพียงพอ จัดวางตําแหน่งเคาน์เตอร์บริการลกูค้าให้เหมาะสม 

เหลา่นี Êจะสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจและรักษาระยะเวลาการเป็นลกูค้ากบัธนาคารให้ยาวนาน

ขึ Êนนอกจากนี ÊยงัสามารถเพิÉมความถีÉในการใช้บริการตอ่เดือนได้อีกด้วย 

 

ข้อเสนอแนะในการทาํวิจยัครัÊงต่อไป 

 

 1.ควรทําการศกึษาพฤติกรรมผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร เพืÉอผลการศึกษาจะ

ทราบถึงพฤติกรรมผู้ใช้บริการทีÉมีต่อธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรซึÉงจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนา

ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารออมสินให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้ามากยิÉงขึ Êนโดย

ธนาคารออมสิน มีความมุง่มัÉนทีÉจะรักษาฐานลกูค้าเก่าและเพิÉมฐานลกูค้าใหมข่องธนาคารให้มากทีÉสดุ 

 2.ควรทําการศกึษาปัจจยัทางการตลาดบริการ เชิงเปรียบเทียบระหวา่งการใช้บริการธนาคาร

ออมสินกบัธนาคารพาณิชย์อืÉน ซึÉงผลการศึกษาจะทําให้ทราบความคิดเห็นทีÉแตกต่างระหว่างการใช้

บริการธนาคารออมสินกบัธนาคารพาณิชย์อืÉน เพืÉอจะทําให้สามารถพฒันาปัจจยัทางการตลาดบริการ

ของธนาคารออมสินให้แตกตา่งจากธนาคารคูแ่ขง่ขนัได้ 

 3.ควรทําการศกึษาในสาขาอืÉนๆ ของธนาคารออมสินเพิÉมเติม เพืÉอเปรียบเทียบลกูค้าในเขต

กรุงเทพมหานคร ปริมณฑล กับลกูค้าในต่างจังหวดั เพืÉอทราบถึงพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า

ธนาคารออมสินทีÉอยู่ในสภาพแวดล้อมและสภาวการณ์ทีÉแตกต่างกัน ว่ามีพฤติกรรมการใช้บริการ
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แตกตา่งกนัในด้านใดบ้าง เพืÉอเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนการตลาดบริการของธนาคารออมสินให้

มากยิÉงขึ Êน 

 4.ควรมีการศกึษาปัจจยัทีÉมีอิทธิพลตอ่การใช้บริการของธนาคารอืÉนๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพืÉอนําผลทีÉได้มาเปรียบเทียบกบัผลการศกึษาทีÉได้จากการวิจัยในครั Êงนี Ê ซึÉงธนาคารจะสามารถนํามา

ปรับปรุงและพัฒนาระบบของธนาคารทีÉมีอยู่ให้ทัดเทียมคู่แข่งขนัได้ และสามารถเชิญชวนให้ผู้ ทีÉใช้

บริการอยู่กับธนาคารคู่แข่งมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ซึÉงจะทําให้สามารถเพิÉม  

สว่นแบ่งตลาดได้อีกทางหนึÉง 
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                                               เลขที�แบบสอบถาม ............. 
 

แบบสอบถามเพื�อการวิจัย  
 

เรื�อง ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการที�มีผลต่อพฤตกิรรมการใช้บริการของลูกค้า
ธนาคารออมสิน สาขาราชวัตร  

คาํชี )แจงในการตอบแบบสอบถาม   
แบบสอบถามฉบบันี �จัดทําขึ �นเพื�อเป็นส่วนหนึ�งในการทําสารนิพนธ์ ของนิสิตปริญญาโท 

หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทร 
วิโรฒ โดยมีวัตถุประสงค์เพื�อศึกษา เรื�องปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการที�มีผลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร  

จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามทกุข้อตามความเป็นจริงด้วยตวัของ
ทา่นเอง การตอบแบบสอบถามนี �ใช้เพื�อการศกึษา ผู้ตอบแบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบจากการตอบ
แบบสอบถามแตป่ระการใด  
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ  
สว่นที� 1 : ข้อมลูเกี�ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นที� 2 : ความคดิเห็นด้านปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นที� 3 : พฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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สว่นที� 1 : แบบสอบถามเกี�ยวกบัข้อมลูผู้ตอบแบบสอบถาม 
คําชี �แจง : โปรดพิจารณาและทําเครื�องหมาย ลงในชอ่ง ของแบบสอบถามแตล่ะข้อที�ตรงกบั   
               ข้อมลูของทา่นมากที�สดุ 
1. เพศ 

 1.  ชาย    2. หญิง 
 

2. อาย ุ
 1. 15-24 ปี               2. 25-34 ปี      3. 35-44ปี                   4. 45 ปีขึ �นไป  

 
3. สถานภาพสมรส 

 1. โสด                  2. สมรส        3. หม้าย / หยา่ร้าง  
 

4. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
 1. ตํ�ากวา่ปริญญาตรี     2. ปริญญาตรี         3. สงูกวา่ปริญญาตรี  

 
5. อาชีพ 

 1. นกัเรียน/นกัศกึษา                    2.ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ     
 3. พนกังานบริษัทเอกชน                       4. ประกอบธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ  
 5. อื�นๆ…………..(โปรดระบ)ุ  

 
6. รายได้ตอ่เดือน 

 1. ตํ�ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท        2. 15,001 - 25,000 บาท  
 3. 25,001 - 35,000 บาท    4. 35,001 - 45,000 บาท 
 5. ตั �งแต ่45,001 บาทขึ �นไป    

 
 
 
 

 
 



 189

สว่นที� 2 : แบบสอบถามเกี�ยวกบัความคดิเห็นด้านปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
คําชี �แจง : โปรดทําเครื�องหมาย ลงในชอ่งทางขวามือของแบบสอบถามแตล่ะข้อเพียงชอ่งเดียวที� 
                ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมากที�สดุ  
  

โปรดระบุความคิดเหน็ของท่านต่อข้อความ
ด้านล่างนี ) 

ไม่เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

(1) 

ไม่เหน็
ด้วย 
(2) 

เฉยๆ 
 

(3) 

เหน็ด้วย 
 

(4) 

เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

(5) 

ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการของธนาคาร      
1. ผลิตภณัฑ์ด้านเงินฝากและสินเชื�อ มีหลายประเภทให้
เลือกใช้บริการ 

     

2. ลกัษณะสมดุเงินฝาก สลากออมสิน บตัรเอทีเอ็ม มี
ความสวยงาม 

     

3. บริการชําระคา่สาธารณูปโภคตา่งๆมีครบตรงความ
ต้องการใช้บริการ 

     

ด้านราคา      
4. อตัราคา่ธรรมเนียมการให้บริการมีความเหมาะสม      
5. มีป้ายประกาศอตัราดอกเบี �ยชดัเจน      
6. คา่ธรรมเนียมและคา่บริการตํ�ากวา่ธนาคารพาณิชย์      
7. อตัราผลตอบแทน(ดอกเบี �ยเงินฝาก,ดอกเบี �ยสลาก
และเงินรางวลัสลาก)อยูใ่นอตัราสงู 

     

ด้านสถานที�      
8. สถานที�ตั �งของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรตั �งอยูใ่น
แหลง่ชมุชน  

     

9. ที�จอดรถในธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรเพียงพอ
และสะดวกตอ่การมาใช้บริการ 

     

10. สถานที�มีความปลอดภยัในการมาใช้บริการ      

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด      
11. ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรมีการจดัพนกังาน
แนะนําผลิตภณัฑ์ธนาคารและรับฝากเงินนอกสถานที� 
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โปรดระบุความคิดเหน็ของท่านต่อข้อความ
ด้านล่างนี ) 

ไม่เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

(1) 

ไม่เหน็
ด้วย 
(2) 

เฉยๆ 
 

(3) 

เหน็ด้วย 
 

(4) 

เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

(5) 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด(ต่อ)      
12. มีการประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ์ธนาคารโดยโบชวัร์
และมีการจดัวางโบชวัร์ให้หยิบจบัได้สะดวก 

     

13. มีซุ้มของที�ระลกึเมื�อเปิดบญัชีเงินฝากคุ้มครองชีวิต      
ด้านพนักงานให้บริการ       
14. พนกังานธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรมีความ
กระตือรือร้นในการบริการอย่างรวดเร็วและถกูต้อง 

     

15. พนกังานธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรให้บริการ
ด้วยความสภุาพ 

     

16. จํานวนพนกังานธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร มี
เพียงพอตอ่การให้บริการลกูค้า 

     

17. พนกังานธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรแตง่กาย
สภุาพเรียบร้อย 

     

ด้านลักษณะทางกายภาพ      
18. จดัวางตําแหนง่เคาน์เตอร์บริการลกูค้าได้เหมาะสม      
19. มีอปุกรณ์เครื�องใช้สํานกังานที�ทนัสมยัให้บริการ 
เชน่ เครื�องรับฝากเงินอตัโนมตั ิ, เครื�องปรับสมดุ 

     

20. ที�นั�งระหว่างรอรับบริการมีจํานวนเพียงพอ      
21.บรรยากาศภายในธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร    
มีความสะอาด สะดวกและสวยงาม 

     

ด้านกระบวนการ      
22. การให้บริการธุรกรรมที�เคาน์เตอร์ธนาคารมีความ
รวดเร็วและถกูต้อง 

     

23. การให้บริการเปิดบญัชีใหมก่บัธนาคารมีขั �นตอนไม่
ซบัซ้อนและสะดวกสบาย 

     

24. มีระบบบตัรคิว ให้บริการตามลําดบัก่อนหลงั      
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ส่วนที� 3 : แบบสอบถามเกี�ยวกบัพฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรของผู้ตอบ
แบบสอบถาม  
คําชี �แจง : โปรดทําเครื�องหมาย ลงในชอ่ง  ของแบบสอบถามข้อ 1 – 3 (กรุณาตอบเพียงข้อเดียว) 
1. บคุคลที�มีอิทธิพลตอ่การมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรของทา่นมากที�สดุ 

 1. คูส่มรส,คนรัก          2. ญาต(ิพ่อ แม ่พี� น้อง)            3. เพื�อน/เพื�อนร่วมงาน 
     4. ตนเอง                    5. อื�นๆ(หนว่ยงาน , บริษัท) 

 
2. ประเภทบริการ ของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรที�ท่านใช้บริการบอ่ยที�สดุ 

 1. บริการด้านเงินฝาก  2.บริการด้านสินเชื�อ   3. บริการรับชําระคา่สาธารณปูโภค     
 

3. ชว่งเวลาใดที�ทา่นมกัเข้ามาใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร 
     1. 08.30-10.30น.   2. 10.31-12.30 น.    3. 12.31-14.30 น.    4. 14.31 เป็นต้นไป  
 
คําชี �แจง : โปรดทําเครื�องหมาย ลงในชอ่ง  ที�ตรงกบัแนวโน้มการใช้พฤติกรรมการใช้บริการของ
ทา่น (แบบสอบถามข้อ 4 – 6 กรุณาตอบเพียงข้อเดียว) 
 
4.  ทา่นจะแนะนําบคุคลอื�นมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัรหรือไม่ 
 
แนะนําอยา่งแนน่อน          :      :      :      :        ไมแ่นะนําอยา่งแนน่อน  

                          5          4          3          2          1 
 

5. ในอนาคตทา่นจะใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร อีกหรือไม่ 
 
ใช้บริการอยา่งแนน่อน       :      :      :      :       ไมใ่ช้บริการอยา่งแน่นอน  

                          5          4          3          2          1 
 

คําชี �แจง : โปรดใสข้่อความลงในชอ่งวา่งที�ตรงกบัพฤตกิรรมการใช้บริการของทา่น  
(แบบสอบถามข้อ  6 – 7 โปรดระบเุป็นจํานวนเดียวเทา่นั �น)  
6. ความถี�ในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร เฉลี�ย………ครั �งตอ่เดือน 
7. ระยะเวลาในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาราชวตัร ตั �งแตอ่ดีตจนถึงปัจจบุนั …..……….ปี 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง ที�กรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติย่อผู้ทําสารนิพนธ์ 
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ประวัติย่อผู้ทําสารนิพนธ์ 
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