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 การวิจยัครั้งนีม้ีความมุงหมายเพื่อศึกษาการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูใชบริการ
สินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก ในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูที่ใชบริการสินเชือ่บุคคลของธนาคารสแตนดารดฯ
และธนาคารซต้ีิแบงก จาํนวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความ
แตกตางใชการทดสอบคาท ี การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว และการหาสัมประสิทธิ์สหสมัพันธ
แบบเพียรสัน 
 ผลการวิจยัพบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 31-40 ป สถานภาพสมรส การศึกษา
สูงสุดระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาทขึ้นไป โดย
ลูกคามทีัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคลโดยรวมตอธนาคารสแตนดารดฯ อยูในระดับดี โดยมีทศันคติ
ดานวงเงินกูในระดับดีมาก แตมีทัศนคติดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู/อัตราคาธรรมเนียมและดานการผอน
ชําระเงนิกูในระดับปานกลาง และพบวาลูกคามทีัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคลโดยรวมตอธนาคาร
ซิต้ีแบงกอยูในระดับปานกลาง โดยมทีัศนคติดานวงเงนิกูอยูในระดับดี แตมีทัศนคติดานอัตราดอกเบี้ย
เงินกู/อัตราคาธรรมเนียมและดานการผอนชําระเงนิกูอยูในระดับปานกลาง 

ลูกคามทีัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมตอธนาคารสแตนดารดฯ อยูในระดับ 
ดีมาก โดยมทีัศนคติดานการใหบริการของพนักงาน ดานสถานที่การใหบริการอยูในระดับดีมาก แตมี
ทัศนคติดานการใหบริการดานสนิเชื่ออยูในระดับดี และพบวาลูกคามีทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยรวมตอธนาคารซิต้ีแบงกอยูในระดับดี โดยมีทัศนคติดานการใหบริการของพนกังานอยูใน
ระดับดีมาก แตมีทัศนคติดานการใหบริการดานสินเชื่อและดานสถานที่การใหบริการอยูในระดับดี 
 ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารดฯ และ
ธนาคารซิต้ีแบงกในระดับพึงพอใจ ทัง้ดานการใหบริการเมื่อเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวงัไว, ดาน
คุณคาการใหบริการโดยรวมและดานความพงึพอใจโดยรวม โดยลูกคาสวนใหญมีวัตถุประสงคในการ
ใชบริการคือ ตองการนาํไปชําระหนี้ที่อ่ืนที่มีอัตราดอกเบี้ยสูงกวา มีระดับการแนะนาํบุคคลอื่นใหใช
บริการสินเชื่อบุคคลอยูในระดับไมแนใจ ทางดานชองทางการชําระเงนิลูกคาสวนใหญชาํระเงินที่
เคานเตอรเซอรวิส เนื่องจากเดินทางสะดวก 



ลูกคาของธนาคารสแตนดารดฯ ไดรับวงเงนิอนุมัติสินเชือ่บุคคลเฉลี่ย 299,838 บาท/คร้ัง  
ระยะเวลาการเปนลูกคาเฉลีย่ 1.33 ป และใชบริการเฉลีย่ประมาณ 2 คร้ัง สวนลูกคาของธนาคารซิต้ี
แบงกไดรับวงเงินอนุมัติสินเชือ่บุคคลเฉลี่ย 207,750 บาท/คร้ัง ระยะเวลาการเปนลกูคาเฉลี่ย 1.69 ป 
และใชบริการเฉลี่ยประมาณ 1 คร้ัง 

ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสตางกนัมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคลของ 
ธนาคารสแตนดารดฯ ในดานการใหบริการโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวังไว และดานความพึงพอใจ
โดยรวมตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในขณะที่ลูกคาทีม่ีอาย ุ และระดับการศึกษา
ตางกนัมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงกในดานการใหบริการโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 และลูกคาทีมี่สถานภาพ
การสมรส และรายไดตางกนัมีความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงกในดาน
คุณคาการใหบริการโดยรวมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคลโดยรวมของลูกคามีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการ 
ใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารดฯ ในดานการใหบริการโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวัง
ไว และดานคุณคาการใหบริการโดยรวม อยางมนียัสําคญัทางสถิติที่ .05 และทัศนคติดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลของลูกคามีความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารดฯ ทกุดาน อยางมีนยัสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
 ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคลโดยรวมของลูกคามีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก ในดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพงึพอใจ
โดยรวมอยางมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ .05 และทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของลูกคามี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงกทุกดานอยางม ี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
 ลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารดฯ มีความพึงพอใจในทุกดานมากกวา
ธนาคารซิต้ีแบงก อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 
 ความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารดฯ  ในทุกดานมี
ความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นอยางมีนยัสําคญั
ทางสถิติที่ระดบั .01 และความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซต้ีิแบงกในทุกดานมี
ความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่น อยางมีนยัสําคัญ
ทางสถิติที่ระดบั .01 
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 The objectives of this research are to compare users’ satisfaction of personal loan 
between Standard Chartered (Thai) Bank Public Company and Citibank in Bangkok 
Metropolitan Area and to explore the factors influencing their satisfaction. The samples of 
this research are 400 users who have used the personal loan services at both SCBT and 
Citibank. The questionnaires are used for data collection. The statistional methods used in 
data analysis include percentage, mean, standard deviation,   t-test, paired t-test, one way 
analysis of veriance and Pearson Product Moment Correlation Coefficient. 
 The results show that most users are married male aged 31-40 years old with 
bachelor degree educational background and working as officer in company with average 
monthly income more than 50,001 Baht. 
 Users’s attitude toward SCBT‘s overall personal loan conditions is at the high level,  
in the aspect of loan permission is at the highest level but in term of interest/fee and loan 
payment is at the moderate level. Users’s attitude toward Citibank’s overall personal loan 
conditions is at the moderate level, in the aspect of loan permission is at the high level while 
in term of  interest/fee and loan payment are at the moderate level. 

Users have attitude toward SCBT’s overall personal loan services at highest level, 
in the aspect of people and place are at the highest level but in term of loan service is at the 
high level. They also have attitude toward Citibank’s overall personal loan service at the high 
level, in the aspect of people is at the highest level while in term of loan service and place 
are at the high level. 
 The users express their overall satisfaction of personal loan service at SCBT and 
Citibank at the moderate level. Most users have a purposing of loaning money to pay an 
another debt having higher interest cost, they are not sure to suggest others to use services, 
and they mostly pay for the loan at the counter service because of  the convenience travel. 



SCBT’s users averagely receive loan permission about 299,838 Bath/time and have 
used the loan service 2 times for 1.33 years and Citibank’s users averagely receive loan 
permission about 207,750 Bath/time, with loan 1 time for 1.69 years. 

Users with different marital status have different satisfaction of using personal  
Loan services at SCBT in the aspect of real perception over expectation and the overall 
satisfaction at statistical significance level of .05. Moreover, users with different age, 
educational level have different satisfaction of using the services at Citibank in the aspect of 
real perception over expectation at statistical significance level of .05. In addition, users with 
different marital status and income also have different satisfaction of using the service at 
Citibank in the aspect of the value of service at statistical significance level of .05. 

Users’ attitude toward personal loan conditions is positively correlated with  
their satisfaction to the loan service of SCBT in the aspect of real perception over 
expectation and the value of service statistical significance level of .05. Moreover, their 
attitude toward personal loan services is positively correlated with their satisfaction to the 
service of SCBT at statistical significance level of .01.  

The attitude of users toward personal loan conditions is positively correlated with 
their satisfaction to the loan service of Citibank in the aspect of the value of service and the 
overall satisfaction at statistical significance level of .05. In additional, their attitude toward 
personal loan services is positively correlated with their satisfaction to the services of 
Citibank at statistical significance level of .01. 
 Personal loan clients have overall satisfaction in all aspects to the SCBT personal 
loan services greater than the Citibank at statistical significance level of .01. 
 The customers’ satisfaction to SCBT personal loan services in all aspects are 
positively correlated  with their tendency to suggest others to use services  at statistical 
significance level of .01 and the their satisfaction to the Citibank are also positively 
correlated with their tendency to suggest others to use services at statistically significant 
level of .01. 
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อาจารย ดร. รักษพงศ วงศาโรจน อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธที่กรุณาใหคําปรึกษา คําแนะนํา 
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 และขอบคุณเพื่อนๆ MBA รุน 8 ทุกคน ที่รวมดวยชวยกนัมาตลอดระยะเวลา 2 ปทีเ่รียน
ดวยกนั และทีสํ่าคัญเพื่อนๆ คณะมนษุยศาสตร เอกภาษาอังกฤษ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย รุน 38 
ทุกคนที่มีสวนชวยใหผูวิจัยทาํงานนี้สําเร็จลุลวงได 
 สุดทายนี้ผูวิจยัขอใหงานวิจยันี้เปนประโยชนสําหรับผูที่เกี่ยวของกับธุรกิจ และผูทีส่นใจทกุ
ทาน 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
บทนํา 
 ธนาคารพาณชิยจัดเปนสถาบันทางการเงนิที่มบีทบาทสาํคัญยิ่งในระบบการเงนิและระบบ
เศรษฐกิจโดยมีหนาที่หลกัในการระดมเงนิออมและใหสินเชื่อกูยืมเงนิสําหรับทุกภาคเศรษฐกิจ เพื่อ
สนับสนนุการขยายตังและพัฒนาเศรษฐกิจใหกระจายครอบคลุมทั่วทั้งประเทศ ซึง่ที่ผานมาการดําเนนิ
ธุรกิจของธนาคารพาณิชยจะมีการแขงขนักันนอยมากจนภายหลังวิกฤตเศรษฐกิจในป 2540 และการ
ประกาศใชมาตรการทางการเงินที่เขมงวดของกองทุนการเงินระหวางประเทศ (IMF) การดําเนนิธรุกิจ
ของธนาคารพาณิชยไทยกลบักลายมาเปนธุรกิจที่ประสบกับการขาดทุนเปนอยางมาก จงึจาํเปนตอง
ผลิกผันเปลีย่นแปลงบทบาทในทุก ๆ ดาน ทั้งในดานการบริการและผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคาร และ
มีการแขงขันระหวางธนาคารทั้งในประเทศและตางประเทศ เพื่อชวงชงิฐานลูกคาโดยมีการเพิม่ชอง
ทางการบริการเพื่อดึงดูดลูกคา การสรางความพึงพอใจใหลูกคาที่มาใชบริการมากขึ้น พรอมกับการ
สรางรายไดและทํากําไรสูงสุดใหกับธนาคาร 
 ในยุคทีม่ีการแขงขันกนัอยางรุนแรงของธุรกิจธนาคารพาณิชยและสถาบันทางการเงนิ ในชวง
ที่ที่ประเทศไทยกําลงัฟนตัวจากภาวะวกิฤตเศรษฐกิจนัน้ ทาํใหชองทางการหารายไดของธนาคารมีอยู
อยางจาํกัด จงึจําเปนอยางยิ่งที่จะตองปรบัแนวทางการดําเนนิธุรกิจใหม การเรงเพิม่ขยายปริมาณการ
ปลอยสินเชื่อของธนาคารใหมากที่สุดเปนเปาหมายหนึ่งในการดําเนนิธุรกิจที่จะสามารถสรางรายได 
และลดภาวการณขาดทุนของธนาคารลง โดยประเภทของสินเชื่อทีธ่นาคารตางๆ ไดหันมาใหความ
สนใจและใหการสนับสนุนเปนอยางมากในปจจุบัน คือ สินเชื่อบุคคล (Personal Loan) ทั้งนีเ้พราะ
สินเชื่อบุคคลเปนสินเชื่อที่สามารถขอกูไดคอนขางงาย เนื่องจากไมตองมีหลกัทรัพยหรือบุคคลมาค้ํา
ประกัน และกลุมลูกคาที่สามารถขอสนิเชื่อไดมีอยูในตลาดคอนขางมาก ซึ่งมีโอกาสขยายตัวได
คอนขางสงู จงึทาํใหการแขงขนัในตลาดนี้คอนขางรุนแรงมากขึน้เรื่อยๆ เพื่อที่จะแยงชงิสวนแบงตลาด
จากสนิเชื่อประเภทตางๆ  เชน สินเชื่อเพือ่ธุรกิจ สินเชือ่เพื่อที่อยูอาศยั โดยจะมีการใชกลยุทธในดาน
ตางๆ ที่มีประสิทธิภาพ ทัง้กลยุทธดานผลติภัณฑ เชน เพิ่มวงเงินกู เพิม่ระยะเวลาในการผอนชําระ กล
ยุทธทางดานราคา โดยกาํหนดอัตราดอกเบี้ยใหตํ่าเพื่อจงูใจลูกคาจงึทาํใหธนาคารและสถาบนัการเงิน
ทั่วไป ตองปรบัลดอัตราดอกเบี้ย ซึ่งเปนแรงกระตุนใหการแขงขันรุนแรงขึ้นอีก กลยุทธทางดานสถานที่
ดวยการเปดใหบริการในวนัหยุด รวมไปถงึกลยทุธทางดานการสงเสรมิการขาย เชน การชิงรางวัลตางๆ  
หรืออาจจะมีของแถมใหสําหรับลูกคา 



 2

 สถาบนัทางการเงนิประเภทธนาคารตางชาติที่มีบทบาทในการปลอยสนิเชื่อบุคคล และไดรับ
ความสนใจอยางมากจากลูกคาและบุคคลทั่วไป ไดแก ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด 
(มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก ซึ่งเปนธนาคารตางชาติที่กาํลังเรงขยายตลาดอยางตอเนื่องโดยใช
รูปแบบการแขงขันที่หลากหลาย ไมวาจะเปนในเรื่องของอัตราดอกเบี้ยเงนิกู ตลอดจนคุณภาพและ
ความพรอมในการใหบริการของพนักงานสินเชื่อของแตละธนาคาร ซึ่งการวิจยัครัง้นี ้ ผูวิจยัมคีวาม
สนใจในการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก เนื่องจากเปนสถานบนัการเงนิที่มชีื่อเสยีงและมพีนกังาน
ที่มีความรูเกีย่วกับสินเชื่อทีส่ามารถใหคําปรึกษาและขอมูลแกลูกคาได ทั้งนี้เนื่องจากในภาวะปจจุบัน
ธนาคารซิต้ีแบงกมีคุณภาพการบริการในเรือ่งของสินเชื่อคลายคลึงกับธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) เพื่อจะไดนําผลมาเปรียบเทยีบ ปรับปรุงและวางแผนนโยบายกลยทุธดานตางๆ 
รวมไปถึงรูปแบบของผลิตภัณฑและการใหบริการสนิเชือ่บุคคลใหมีประสิทธิภาพสอดคลองตรงตาม
ความตองการของลุกคาอยางแทจริง 
  
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้นี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังนี ้

1. เพื่อศึกษาขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการในดานตางๆ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
สมรส การศึกษา อาชพี รายได ที่มผีลตอความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชือ่บุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) กบั ธนาคารซิต้ีแบงก 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางทัศนคติของผูใชบริการดานการใหบริการบุคคลกับความ 
พึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ 
ธนาคารซิต้ีแบงก 

4. เพื่อเปรียบเทยีบความพงึพอใจโดยรวมของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
 5.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับพฤติกรรมการใชบริการสินเชือ่บุคคล 
ของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ี
แบงก  
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ความสําคัญของการวิจัย 
1. ผลการวิเคราะหสามารถใชเปนขอมูลเพื่อเปนแนวทางสาํหรับธนาคารในการพิจารณา 

วางแผนนโยบายและกลยุทธตางๆรวมไปถึงการปรับปรุงและการจัดรูปแบบของการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลใหสอดคลองกับความตองการของลูกคากลุมตางๆ มากยิง่ขึ้น 

2. สถาบนัการเงนิอื่นๆ สามารถนําผลการวิจยัไปปรับปรุงเปนแนวทางการบริหารงาน 
ดานสนิเชื่อเพือ่ตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากที่สุด 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

 การเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด         
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงกในเขตกรุงเทพมหานคร ไดกาํหนดขอบเขตของ
การศึกษาคนควาและทาํวจิยัดังนี ้

 
 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 1.  ประชากร    
 ประชากรที่ใชในการศึกษาและทําวิจัยครั้งนี ้  คือ  กลุมลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลที่มีอายุ
ต้ังแต 21 ปข้ึนไปของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก ซึ่ง
ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน   

 2.  กลุมตัวอยาง  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาและทําวิจัยครั้งนี ้  คือ  กลุมลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อ
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก  เนื่องจากไม
ทราบจาํนวนประชากรที่แนนอน  ดังนัน้จงึกําหนดตัวอยางโดยใชสูตรของ นราศร ี ไววานิชกุล ( 2549: 
133) โดยการคํานวณประชากรใชระดับความเชื่อมั่น 95% คาความผิดพลาดสูงสดุที่จะเกิดขึน้ 0.05 
คาสัดสวนประชากร 0.5 ไดจํานวนตัวอยาง 385 คน เพิ่มจาํนวนตวัอยาง 15 คน จะไดเทากับจาํนวน 
400 คน โดยขัน้ตอนการเลือกตัวอยาง มีดังนี ้
 1. การเลือกตวัอยางอยางงาย (Simple Random Sampling)  สําหรับธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  จะทาํการเลือกกลุมตัวอยางจากประชากรทั้ง 34 สาขาใน
กรุงเทพมหานคร โดยทาํการจับสลากเลือกสาขาหนึง่จํานวน 10 สาขา ของจํานวนสาขาใน
กรุงเทพมหานคร เปนตัวแทนของกลุมประชากรผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  ซึง่ไดแก สาขาสํานักงานใหญ สาขาเจริญกรุง สาขาประตูน้ํา สาขาพาหุ
รัด สาขาลาดพราว สาขาสาธุประดิษฐ สาขาสีลม สาขารามอนิทรา สาขาสุขุมวทิ 71 และสาขานานา
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เหนือ และสําหรับธนาคารซต้ีิแบงก เนื่องจากธนาคารซต้ีิแบงกไมมีสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนัน้
จึงทาํการเก็บตัวอยางที่สาขาสํานักงานใหญเพียงที่เดียว 
 2. การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดกลุมตัวอยางในแตละธนาคาร
ละ 200 คน โดยที่ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด) มหาชน กําหนดกลุมตัวอยางสาขาละ 
20 คน และธนาคารซิต้ีแบงก 200 คน 

3. การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยจะทาํการเลือกกลุมตัวอยางผูที ่
ใชบริการสินเชื่อทั้งธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก 

4. การเลือกตัวอยางโดยความสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อทําการเก็บขอมูลให 
ครบตามจํานวนตัวอยางทีก่าํหนดไวในแตละสาขาตามขั้นตอนที่ 1 และ 2 
 
 ตัวแปรอิสระที่ศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระที่ศึกษา (Independent Variable) แบงได ดังนี ้
1.1 ปจจัยดานประชากรศาสตร 

   1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 21 – 30 ป 
1.1.2.2 31 – 40 ป 
1.1.2.3 41 – 50 ป 
1.1.2.4 50 ปข้ึนไป 

1.1.3 สถานภาพ 
1.1.3.1 โสด 
1.1.3.2 สมรส 
1.1.3.3 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)......... 

1.1.4 ระดับการศึกษา 
1.1.4.1 มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา  
1.1.4.2 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  
1.1.4.3 อนุปริญญา หรือเทียบเทา  
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1.1.4.4 ปริญญาตรี 
1.1.4.5 สูงกวาปริญญาตรี 

1.1.5 อาชีพ 
1.1.5.1 พนกังานบริษทัเอกชน   
1.1.5.2 ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
1.1.5.3 พนกังานธนาคาร   
1.1.5.4 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
1.1.5.5 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................... 

1.1.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
1.1.6.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท   
1.1.6.2 20,001-30,000 บาท 
1.1.6.3 30,001- 40,000 บาท   
1.1.6.4 40,001 -50,000 บาท  
1.1.6.5 50,000 บาทขึน้ไป 

1.2 ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล 
1.2.1 อัตราดอกเบี้ยเงินกู/อัตราคาธรรมเนียม           
1.2.2 วงเงินกู    
1.2.3 ระยะเวลาผอนชําระคนื 

1.3 ทัศนคติดานการใหบริการของธนาคาร 
1.3.1 การใหบริการของพนกังาน 
1.3.2 การใหบริการดานสนิเชื่อ 
1.3.3 ดานสถานที่การใหบริการ                

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) แบงได ดังนี ้
2.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด  

(ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก          
2.2 พฤติกรรมการใชสินเชื่อบุคคล 

2.2.1 เหตุผลที่เลือกใชบริการสินเชื่อบุคคล 
2.2.1.1 ซอมแซมและตอเติมที่อยูอาศัย 
2.2.1.2 ซื้อรถ 
2.2.1.3 ตองการไปชําระหนีท้ี่อ่ืนที่มอัีตราดอกเบี้ยสูงกวา 
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2.2.1.4 ขยายกิจการเพิ่มเติม 
2.2.1.5 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ........... 

2.2.2 วงเงินที่ไดรับอนุมัติสินเชื่อบุคคล 
2.2.3 ระยะเวลาการเปนลูกคาสนิเชื่อบุคคล 
2.2.4 จํานวนครั้งที่ใชบริการสินเชือ่บุคคล    
2.2.5 การแนะนําบคุคลอื่นใหใชบริการสินเชื่อบุคคล 
2.2.6 ชองทางการชาํระเงนิกู         

2.2.6.1 ธนาคารทีท่านใชบริการสินเชื่ออยู  
2.2.6.2 ธนาคารพาณชิยอ่ืนๆ  
2.2.6.3  เคานเตอรเซอรวิส   
2.2.6.4 ที่ทาํการไปรษณีย 

      2.2.6.5 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............                   
                                                        

นิยามศัพทเฉพาะ 
 การศึกษาครั้งนี้ไดนิยามศัพทที่ใชเปนตัวแปรในการวิจยั เพื่อกําหนดความหมายในการทํา
ความเขาใจรวมกัน ดังนี ้

1. ทัศนคติดานเงือ่นไข หมายถงึ ความคิดเหน็ของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลที่มีตอดอกเบี้ย 
และเงื่อนไขการกูอ่ืนๆ ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ี
แบงกประกอบดวย 

- อัตราดอกเบี้ยเงินกู หมายถงึ อัตราดอกเบีย้เงนิกูที่สถาบนัการเงนิกําหนดขึ้น ซึง่ 
จะใชไประยะเวลาหนึง่และตอมาภายหลังอาจปรับเปลี่ยนขึ้นหรือลงไดตามสถานการณการเงนิหรือ
ตนทนุทางการเงินของสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซต้ีิแบงกซึ่งจะสงผล
กระทบตอเงินงวดทีช่ําระในแตละเดือน 

- คาใชจายในการจัดการเงนิกู ประกอบดวย คาธรรมเนียมในการจัดการเงินกู โดย 
ปกติทางธนาคารจะคิดคาธรรมเนียม 0.5% ของวงเงินที่ได หรือไมเกนิ 10,000 บาท คาอากรแสตมป 
0.05% ของวงเงินที่ได และคาตรวจสอบขอมูลเครดิต 12 บาท 

- อัตราการผิดนดัชําระ หมายถึง จาํนวนดอกเบี้ยผิดนัดสงูสุดที่ธนาคารกําหนดไว  
กรณีที่ลูกคาไมชําระเงินในงวดนัน้ๆ โดยธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และ
ธนาคารซิต้ีแบงก จะปรับดอกเบี้ยสําหรับเงินกูที่คงเหลือทั้งหมดเพิ่มข้ึนเปน 28 % 
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- อัตราคาใชจายในการติดตามทวงหนี ้หมายถึง อัตราคาใชจายในการตดิตาม 
ทวงหนี้ กรณีที่ลูกคาไมชาํระเงนิตามวันทีธ่นาคารกําหนด โดยธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) จะคิดคาใชจายในการตดิตามทวงหนี ้ 290 บาทตอเดือน และธนาคารซิต้ีแบงก คิด
คาใชจายในการติดตามทวงหนี ้180 บาทตอเดือน 

- อัตราคาใชจายในการชําระเงินกู ณ จุดบริการตางๆ  หมายถงึคาธรรมเนียม 
หรือคาใชจายที่จายใหแกหนวยงานภายนอกหรือบุคคลอื่นๆ ในการชําระเงนิ 

- วงเงินกูสูงสุด หมายถงึ จาํนวนเงินที่ธนาคารสามารถอนมุัติไดสูงสุด โดยที่  
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน)จะอนุมัติวงเงนิสงูสุด ไดที ่1,000,000 บาท และ
ธนาคารซิต้ีแบงกอนมุัติสูงสดุที่ 1,500,000 บาท 

- จํานวนวงเงนิกูที่ไดรับเหมาะสมกับรายได หมายถึง จํานวนเงนิที่ไดรับอนุมัติ 
เปนไปตามกฎเกณฑที่ทางธนาคารกาํหนดไว โดยที่ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก จะกาํหนดไวที่ 4-5 เทาของรายได 

- การผอนชาํระเงินคนืเงนิกูตามสัญญา หมายถงึ ระยะเวลากูทีธ่นาคาร 
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงกกําหนดขึ้นใหผูกูสามารถกูได สวน
ใหญจะมีระยะเวลาประมาณ   12 – 60 เดือน  

- การปดบัญชีสัญญาเงนิกูกอนกําหนด หมายถงึการที่ลูกคาชําระหนี้คืนกอนครบ 
กําหนดระยะเวลา 1 ป ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จะทาํการยกเลิกอตัรา
ดอกเบี้ยพิเศษ และปรับมาเปนอัตราดอกเบี้ยสูงสุด คือ 28 % โดยเริม่คํานวณจากวันที่ไดอนมุัติจนถึง
วันที่ชําระหนี้จนเสร็จส้ิน แตหากชําระหนีคื้นหลงั 1 ป ธนาคารจะไมคิดดอกเบี้ยที่เหลือ หรือ คาปรับ
ใดๆ ทั้งสิน้ ทัง้นี้ลูกคาสามารถชําระคนืเฉพาะเงนิตนทีเ่หลือเทานั้น และสําหรับธนาคารซิต้ีแบงก กรณี
ที่ลูกคาชาํระหนี้คืนกอนครบสัญญา ธนาคารจะทําการยกเลิกอัตราดอกเบี้ยพิเศษ และปรับมาเปน
อัตราดอกเบี้ยสูงสุด คือ 28 % โดยเริ่มคํานวณจากวนัทีไ่ดอนุมัติจนถงึวนัที่ชาํระหนีจ้นเสร็จส้ินเชนกนั 

- เงื่อนไขการชําระเงินกูเกนิกวาจํานวนเงินผอนที่ธนาคารกําหนด หมายถึง  
กรณีที่ลูกคามคีวามประสงคจะจายเงนิเกนิกวาจาํนวนเงินที่ตองชาํระที่ธนาคารกาํหนดในใบแจงยอด 
โดยทางธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จะไมคิดคาปรับ หรือคาธรรมเนียมใดๆ 
ทั้งสิน้ และจะนําเงนิสวนตางที่ชําระเกินจากใบแจงยอด ไปหักเงนิตนในบัญชีรอบถัดไป และธนาคาร
ซิต้ีแบงก จะมีการเรียกเกบ็คาปรับในการชําระเงินเกนิกําหนด โดยคาปรับจะคํานวณจากสวนตาง
ระหวางคางวดที่เรียกเก็บในใบแจงยอดกบัจํานวนเงนิทีไ่ดรับชําระทั้งหมดในรอบบญัชีนั้นๆ คูณกับ
อัตราดอกเบี้ยรอยละ 28 ตอป หลังจากนัน้ ธนาคารจะนําเงินที่เหลือไปชําระคาธรรมเนียมใดๆ (ถามี) 
แลวจึงจะทําการชําระดอกเบี้ยและเงนิตนสําหรับงวดถัดๆ ไป 
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2. ทัศนคติดานการใหบริการ หมายถงึ ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการใน 
การอํานวยความสะดวกดานตางๆตลอดจนถงึความหลากหลายในการใหบริการของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงกซึง่ประกอบดวย 

- การตอนรับและการใหบริการของพนักงาน หมายถึง การตอนรับและอํานวย 
ความสะดวกตางๆ ของพนกังาน ความมอัีธยาศัยไมตรทีี่ดี และการใหบริการตางๆ อยางเต็มใจ รวดเร็ว
และประทับใจ 

- ความรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ หมายถงึ การที่ผูกูสามารถทราบผลการยืน่กู 
หรือไดรับเงินกูรวดเร็วตามที่ตองการ เชน ภายใน 5 ถงึ 7 วันทําการหรือเร็วกวานัน้ 

- เงื่อนไขการใหกูเพิ่มเติมภายหลัง หมายถึง การใหผูกูสามารถกูเพิ่มเติมภายหลงั 
ไดหลังจากเปนผูกูของธนาคารมาแลวไมนอยกวา 6 เดือน จาํนวนเงนิใหกูเพิ่มเติมเมื่อรวมจํานวน
คงเหลือตามสญัญาเดิม ตองไมเกนิ 2,000,000 บาท สําหรับเจาของกิจการ และไมเกิน 1,000,000 
บาท สําหรับพนักงานประจํา สําหรับธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และวงเงิน
สูงสุดไมเกิน 1,500,000 บาท สําหรับเจาของกิจการและพนกังานประจํา สําหรับธนาคารซิต้ีแบงก 

- ความสะดวกในการชาํระเงินกู หมายถึง การที่ผูกูสามารถชําระหนี้ผานบัญชีของ 
ธนาคารหรือสามารถชาํนะผานสาขาของธนาคารไดอยางกวางขวาง 
 3. ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) กบัธนาคารซิต้ีแบงก หมายถงึ ความพงึพอใจของผูบริโภคที่เกิดจากการใชบริการของ
สินเชื่อบุคคล ดานคุณภาพการใหบริการของธนาคาร และความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก 
 4. พฤติกรรม หมายถงึ รูปแบบ ลักษณะการใชบริการของผูใชบริการสินเชือ่บุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)  และธนาคารซิต้ีแบงกรวมถึงวัตถุประสงคใน
การกู วงเงนิที่ไดรับการอนมุัติ ระยะเวลาการเปนลูกคาสินเชื่อบุคคล จํานวนครั้งที่ใชบิการสินเชื่อ
บุคคล การแนะนําบุคคลอืน่ใหใชบิการสนิเชื่อบุคคล ชองทางการชําระเงิน และเหตุผลที่เลือกชองทาง
การชาํระเงนิดังกลาว 
 5.   สินเชื่อบุคคล หมายถงึ สินเชื่ออเนกประสงคที่ธนาคารใหกูโดยไมตองใชหลักทรพัยหรือ 
บุคคลค้ําประกัน 

6.   ลูกคา หมายถงึ ผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด  
(มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก ที่อยูระหวางผอนชําระกบัธนาคารอยู 

7.    เครือขายสาขา หมายถงึ ชองทางสาขาเพื่อกระจายใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก 
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8. เงินผอนชําระตองวด หมายถึง เงนิงวดที่กาํหนดจายเปนงวดรายเดือนที่แนนอนเพื่อ 
ชําระหนี้เปนคาดอกเบี้ยและคาเงนิตน  
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การเปรยีบเทียบความพงึพอใจของผูใชบริการสนิเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
             ตัวแปรอิสระ                                                                                        ตัวแปรตาม 
        
ขอมูลดานประชากรศาสตร 
-เพศ 
-อาย ุ
-สถานภาพสมรส 
-การศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได 
                                                                                                            ความพงึพอใจของผูใช  
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล                                        บรกิารสินเชื่อบุคคล  
-อัตราดอกเบี้ยเงนิกู/อัตราคาธรรมเนยีม                                                 ของธนาคารสแตนดารด                            
-วงเงินที่กู                                                                                               ชารเตอรด (ไทย)                                    
-การผอนชาํระเงนิกูคืน                                                                            จํากัด (มหาชน) กับ                                 
                                                                                                              ธนาคารซิต้ีแบงก ใน  
  ทศันคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล                                             เขตกรุงเทพมหานคร                              
- การใหบริการของพนักงาน 
- การใหบริการดานสินเชื่อ 
- ดานสถานทีก่ารใหบริการ 
 
                                                                   
                                                                       พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
                                                                                        -  วงเงนิที่ไดรับอนุมัติจริง                                                 
                                                                                        -  ระยะเวลาการเปนลูกคาสินเชื่อบุคคล   
                                                                                        -  จํานวนครั้งที่ใชบริการสินเชื่อบุคคล                             
                                                                                        -  การแนะนําบุคคลอื่น 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการ
สมรส อาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด         
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 
 2. ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มีความสมัพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  
 3. ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสมัพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  
 4. ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน)   แตกตางจากความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 

5. ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล มีความสมัพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)  กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  
 
 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 
 ในการวิจัยครัง้นี ้ ผูวิจยัไดศึกษาคนควาขอมูลโดยอาศยัพืน้ฐานจากแนวคิดทฤษฎี เอกสารที่
เกี่ยวของและผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ เพือ่ใชประกอบในการทํางานวจิัยครั้งนี้ โดยนําเสนอทฤษฎีตาม
หัวขอตอไปนี ้

1. แนวความคิดและทฤษฎีเกีย่วกับทัศนคต ิ
2. แนวความคิดและทฤษฎีเกีย่วกับการบริการ 
3. แนวความคิดละทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
4. แนวความคิดและทฤษฎีเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภค 
5. แนวความคิดและทฤษฎีเกีย่วกับสินเชื่อ 
6. ขอมูลเกี่ยวกับธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) 

6.1 ประวัติของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) 
6.2 ลักษณะและรปูแบบการใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด  
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) 

7. ขอมูลเกี่ยวกับธนาคารซิต้ีแบงก 
7.1 ประวัติของธนาคารซิต้ีแบงก 
7.2 ลักษณะและรปูแบบการใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 

8. เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 
แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
 จากการศึกษาเอกสารตางๆ พบวา นักการตลาดและนักจิตวทิยาไดใหความหมายของ
ทัศนคติไวตางๆ ดังนี ้
 จอหน ซ ีโมเวน็ และ ไมเคิล ไมเนอร (อดุลย จาตุรงคกลุ.2540 : 190 ; อางอิงจาก John C. 
Mowen;& Michale Minor. 1998 : 267) ไดใหคํานยิามของทัศนคติไววาเปน แกนกลางความรูสึกชอบ
และไมชอบของบุคคล กลุม สถานการณ ส่ิงของและความคิดเห็นที่เรามองไมเห็น จากคาํนยิามนี้จะ
เหน็ไดวาทัศนคติในความนกึคิดของคนไทย คือ “ใจ”  นั่นเอง เพราะความรูสึกดังกลาวแสดงแนวโนมที่
จะกอปฏิกิริยาตอบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง เชน ตรายี่หอเพราะผูบริโภคเคยเรียนรูมาเชนนัน้ นอกจากนัน้เรา
ถือไดวาทัศนคติเปนปจจัยที่มีอิทธิพลอนัเกิดจากตวับุคคลและมีความสัมพนัธกับภาพพจนของตรา
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ยี่หอ ขอเท็จจริงเพิ่มเตมิก็คือทัศนคตนิั้นยากตอการเปลี่ยนแปลงและก็ไมอาจทาํนายพฤติกรรมได
ถูกตองเสมอไป 
 ชิพแมน และ คานุค (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2539 : 188 ; อางอิงจาก Shiffman;& Kanuk.1994 : 
132) ไดใหความหมายของคําวาทัศนคติวา หมายถึง ความโนมเอียงทีเ่รียนรูเพื่อใหมีพฤติกรรมที่
สอดคลองกับลักษณะทีพ่งึพอใจหรือไมพงึพอใจที่มีตอส่ิงหนึ่งสิง่ใดหรืออาจหมายถงึการแสดง
ความรูสึกภายในที่สะทอนวาบุคคลมีความโนมเอยีง พอใจหรือไมพอใจบางสิง่ เชน ตราสนิคา บริการ 
รานคาปลกี เนื่องจากเปนผลของกระบวนการทางจิตวิทยา ทัศนคติไมสามารถสงัเกตเห็นไดโดยตรงแต
ตองแสดงวาบคุคลกลาวถงึอะไรหรือทําอะไร 
 ลาวดอน และ เดล (ดารา ทปีะปาล.2542 : 123 ; อางอิงจาก Loudon;& Della Bitta. 1993 : 
423) ทัศนคติ หมายถงึ ความรูสึกนกึคิดของบุคคลที่มตีอวตัถุอยางใดอยางหนึง่ วามีลักษณะอยางไร 
มีความรูสึกทางบวกหรือทางลบ (Positive or Negative) ชื่นชอบหรือไมชื่นชอบ (Favorable or 
Unfavorable) หรือเห็นดวยหรือคัดคาน (Pro or Con) ซึ่งตามนิยามนี้เปนการมองทัศนคติในแงของ
ความรูสึกหรือปฏิกิริยาทีม่ีตอวัตถุ (Object) 
 แอซเซล (ดารา ทีปะปาล 2542 : 123 ; อางอิงจาก Assael. 1998 : 282) ทัศนคติ หมายถึง 
ความมีใจโนมเอียงเกิดจากการเรียนรูที่จะตอบสนองตอวัตถุหรือระดับชั้นของวัตถ ุ ในลักษณะเหน็ดี
เห็นชอบหรือไมชอบอยางใดอยางหนึ่งอยางสม่ําเสมอ เชน ทัศนคตขิองผูบริโภคที่มีตอตราสินคา ก็
หมายถงึ ความโนมเอยีงของผูบริโภคอันเกิดจากการเรยีนรูจากประสบการณที่จะประเมินตราสนิคาวา
ชอบตรานั้นหรือไมชอบตรานั้นอยางสม่ําเสมอคงเสนคงวา 
 
องคประกอบของทัศนคต ิ
 นักจิตวทิยาสงัคมสวนมากเห็นวา ทัศนคติมีองคประกอบทีสําคัญ 3 ประการ และไดสรุป
ความหมายแตละองคประกอบของทัศนคติไว ดังนี ้

1. สวนของความเขาใจ (Cognitive Component) หมายถงึ สวนหนึง่ขององคประกอบ 
ทัศนคติ 3 ประการซึง่แสดงถึงความรู  (Knowledg) การรับรู (Perception) และความเชื่อถือ (Beliefs) 
สวนประกอบสวนแรก ซึ่งก็คือความรูและการรับรูที่ไดจากการประสบกบัประสบการณโดยตรงตอ
ทัศนคติและขอมูลที่เกีย่วของจากหลายแหลงขอมูล ความรูนี้และผลกระทบตอการรับรูจะกําหนด
ความเชื่อถือ (Beliefs) ซึ่งหมายถึง สภาพจิตใจซึ่งสะทอนความรูเฉพาะอยางของบุคคลและมีการ
ประเมินเกี่ยวกับความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึง่ ซ่ึงก็คือ การที่ผูบริโภคมีทัศนคติตอส่ิงหนึง่ (Schiffman;& 
Kanuk.1994 : 657) คุณสมบัติของสิ่งหนึ่งหรือพฤติกรรมเฉพาะอยางจะนาํไปสูผลลัพธเฉพาะอยาง 
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2. สวนของความรูสึก (Affective Component) หมายถึง สวนของทัศนคติ 3 ประการ 
ซึ่งสะทอนถงึอารมณ (Emotion) หรือความรูสึก (Feeling) ของผูบริโภคที่มีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่ง
หนึง่ (Schiffman;& Kanuk. 1994 : 657) สวนของอารมณและความรูสึกมีการคนพบโดยผูวิจัย
ผูบริโภค ซึ่งมีการประเมนิผลเบื้องตนโดยธรรมชาติซึ่งมีการคนพบโดยการวิจยัผูบริโภค ซึ่งประเมิน
ทัศนคติตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ โดยใหคะแนนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ดีหรือเลว เหน็ดวยหรอืไมเห็น
ดวย สภาพที่เกี่ยวของกับอารมณ ไดแก ความสุข ความเศรา ความอาย ความรังเกียจ ความกงัวล 
ความประหลาดใจ การวจิัยไดระบุวาสภาพอารมณจะสามารถเพิม่ประสบการณดานบวกหรือลบซ่ึง
ประสบการณจะมีผลกระทบดานจิตใจและวิธีซึง่บุคคลปฏิบัติการใชวัดการประเมินผลถงึทัศนคติตอส่ิง
ใดสิ่งหนึง่โดยอาศัยเกณฑดี – เลว ยนิดี – ไมยินด ี

3. สวนของพฤตกิรรม (Conative Component หรือ Behavior Component) หมายถงึ สวน 
หนึง่ขององคประกอบทัศนคติ 3 ประการ ซึ่งสะทอนถึงความนาจะเปนหรือแนวโนมทีจ่ะมพีฤตกิรรม
ของผูบริโภคดวยวธิีใดวิธหีนึง่ตอทัศนคตทิีม่ีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจหมายถงึ ความตั้งใจที่จะซื้อ 
(Intention to buy) (Schiffman;& Kanuk. 1994 : 657) จากบทความนี ้สวนของพฤติกรรมจะรวมถงึ
พฤติกรรมทีเ่กดิขึ้นรวมทัง้พฤติกรรมและความตัง้ใจซื้อของผูบริโภคดวยคะแนนความตั้งใจของผูซือ้
สามารถนําไปใชเพื่อประเมนิความนาจะเปนของการซื้อผลิตภัณฑของผูบริโภคหรือพฤติกรรม อยางใด
อยางหนึ่งสรุปไดวาการที่บุคคลจะมีทัศนคติตอส่ิงหนึง่สิ่งใด เกิดจากความรู ความเชื่อเชิงประเมนิคา
เกี่ยวกับส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ทาํใหมีความรูสึกโนมเอียงไปในทางชอบ พอใจหรือไมพอใจตอส่ิงนัน้และพรอมที่
จะแสดงพฤตกิรรมสอดคลองตอความรูสึกของตนออกมา 
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พฤติกรรม 
(Conative)           ความรูสึก 
                      (Affective)        
 
   ความเขาใจ 
(Cognitive)         
 

 
 
 
 
  

  
 
 

 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 โมเดลองคประกอบทัศนคติ 
 ที่มา : Schiffman;& Kanuk. (1994) Consumer Behavior . P.285. 
 
 
คุณลักษณะของทัศนคต ิ
 ทัศนคติเปนความโนมเอยีงที่เรียนรูเพื่อใหมีพฤติกรรมทีส่อดคลองกับลักษณะทีพ่งึพอใจ
หรือไมพึงพอใจตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจเปนการแสดงความรูสึกภายในวาบุคคลมีความโนมเอียง 
พอใจหรือไมพอใจตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง โดยทั่วไปทัศนคติมีลักษณะดังนี ้

1. ทัศนคติทีม่ตีอส่ิงหนึ่ง คําวา ส่ิงหนึ่ง (Object) ในความหมายของทัศนคติที่มุงสูผูบริโภค 
จะสามารถตีความอยางกวางวา ประกอบดวย แนวความคิดการบริโภคเฉพาะอยางหรือแนวความคิด
ที่สัมพนัธกับการตลาด เชน ผลิตภัณฑ ชนดิของผลิตภัณฑ ตราสนิคา บริการ ความเปนเจาของ การใช
ผลิตภัณฑ การโฆษณา ราคา ส่ือกลาง หรือผูคาปลีก 

2. ทัศนคติมีความโนมเอยีงเกดิจากการเรียนรู (Attitudes are s learned predisposition)  
มีการตกลงกนัวา ทัศนคติมีการเรียนรูได ซึ่งหมายความวา ทัศนคติเกี่ยวของกับพฤติกรรมการเรียนรู 
เปนผลจากประสบการณโดยตรงเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ขอมูลที่ไดรับจากบุคคลอื่นและการเปดรับจาก
ส่ือมวลชน เชน การโฆษณาเปนสิง่สําคญัที่จะระลึกวาในขณะที่ทัศนคติอาจเกิดจากพฤติกรรม ส่ิงนี้มา
ความหมายไมตรงกับคําวาพฤติกรรม แตจะสะทอนถงึการประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของ
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ทัศนคติ การจูงใจทัศนคติมีคุณภาพทีก่ารจูงใจซึ่งอาจจะเปนการชักจูงผูบริโภคที่มตีอพฤติกรรมเฉพาะ
อยางหรือขับไลผูบริโภคจากพฤติกรรมเฉพาะอยาง  

3. ทัศนคติไมเปลี่ยนแปลง (Attitudes have consistency) ลักษณะของทัศนคติก็คือความ 
สอดคลองกับพฤติกรรมที่แสดงออกแมวาจะมีแนวโนมคงที่แตทัศนคติไมจําเปนตองถาวร สามารถ
เปลี่ยนแปลงได โดยทัว่ไปเราคาดหวังวาพฤติกรรมผูบริโภคตองที่จะตอบสนองตอทัศนคติ ตัวอยาง 
ผูบริโภคมองรถยนตเยอรมันวาเปนรถที่มคีวามหรูหรา ภาพลักษณสูง มองรถยนตญ่ีปุนวามีคุณภาพดี 
ดังนัน้ ถาผูบริโภคตองการรถทีห่รูหรา ภาพลักษณสูงกจ็ะเลือกรถยนตเยอรมัน ถาผูบริโภคตองการรถที่
มีคุณภาพดีราคาต่ําก็จะซื้อรถยนตญ่ีปุน 

4. ทัศนคติเกิดขึน้ในแตละสถานการณ (Attitude occur within a situation) ทัศนคติเกิดขึ้น 
ภายในเหตุการณและถูกกระทบโดยสถานการณ สถานการณ (Situation) หมายถึง เหตุการณหรือ
โอกาสซึง่มีลักษณะเฉพาะชวงเวลา มีอิทธิพลตอความสัมพนัธระหวางทัศนคติและพฤติกรรม 
สถานการณเฉพาะอยางอาจเปนสาเหตุใหผูบริโภคมีพฤติกรรมไมสอดคลองกับทัศนคติ แตละบุคคล
จะมีทัศนคติตอพฤติกรรมเฉพาะอยางที่แตกตางกนัขึ้นกับสถานการณเฉพาะอยางดวย ตัวอยาง นาย 
ก. จะรับประทานอาหารกลางวันที่ราน McDonald’s แตไมรับประทานอาหารเยน็ทีร่าน McDonald’s 
ในกรณีนี้ราน McDonald’s ตองอาศัยเวลาและสถานทีซ่ึ่งทาํใหนาย ก. ยอมรับการรับประทานอาหาร
เย็น ส่ิงสําคัญที่จะทาํความเขาใจถงึวธิกีารทีท่ัศนคตขิองผูบริโภคแตกตางในแตละสถานการณซึ่งมี
ประโยชนที่จะรูถึงความพอใจของผูบริโภคตอราน Fast Food ที่แตกตางกนัในสถานการณตางๆ เชน 
อาหารกลางวนั อาหารเยน็ ฯลฯ ความพึงพอใจของผูบริโภคตอราน Fast Food จะขึ้นกับสถานการณ
ในการรับประทานอาหาร 
 
การเกิดทัศนคติ  
 ทัศนคติเปนสิง่ที่เกิดขึ้นมาจากการเรียนรูและการรับรูจากแหลงทัศนคติตางๆ ที่มีอยูมากมาย
และสวนสาํคัญที่สามารถทาํใหเกิดทัศนคติมีดังนี ้

1. ประสบการณโดยตรงของบคุคล (Personal Experience) เนื่องจากในชีวิตประจาํวนัของ 
บุคคลจําเปนจะตองติดตอสัมพันธกับส่ิงตางๆ รอบตัวตลอดเวลา จงึมีการประเมนิสิ่งใหมและประเมิน
ส่ิงเกาซ้ําๆ ซากๆ กระบวนการประเมินเหลานี้ทาํใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาขึ้นเปนทัศนคติทีม่ีตอส่ิง
ตางๆ ข้ึน ตัวอยางเชน จากประสบการณตรงของผูบริโภคกับพนกังานขาย ผลิตภัณฑ และรานคาตางๆ 
ประสบการณเหลานี้จะชวยเสริมสรางและขัดเกลาทัศนคติที่มีตอวัตถทุางการตลาด นอกจากนัน้ยงัมี
ปจจัยอื่นๆ อันเกิดจากตัวบคุคลนั้นเองทีม่ีอิทธพิลตอการประเมินวัตถุทางการตลาดโดยตรงที่สําคัญ 3 
ประการ คือ 
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1.1 ความตองการ (Needs) เนื่องจากความตองการของบุคคลนั้นไมอยูกับที่ต้ังแต 
เกิดจนกระทัง่ตาย แตจะเปลี่ยนแปรผันไปตามกาลเวลา จึงทําใหทัศนคติของคนเปลี่ยนแปลงไปดวย 
วัตถุอยางเดียวกันจะไดรับการประเมินตางกนัในแตละชวงเวลา นัน่คือ มทีัศนคติตอวัตถุนัน้ไม
เหมือนกนัเมื่ออายุหรือวัยเปลี่ยนไป 

1.2 แนวคิดเกี่ยวกบัตนเอง (Self concept or Self Image) ซึ่งหมายถึงผลรวมของ 
ความคิดและความรูสึกทั้งหมดที่บุคคลมองตัวเองวามีลักษณะอยางไร เคยเปนอยางไรและคาดหวงัจะ
ใหเปนอยางไรในอนาคต และเมื่อบุคคลเผชิญกับส่ิงเราหรือวัตถทุางการตลาดตางๆ ดังกลาวขางตน 
บุคคลจะไมรับรูทั้งหมด ดังนัน้เมื่อบุคคลเผชิญกับส่ิงเราหรือวัตถทุางการตลาดตางๆ ดังกลาวขางตน 
บุคคลจะไมรับรูทั้งหมด แตจะเลือกรับรูและเลือกที่จะแปลความหมายไปตามความคิดของตนเองอกี
ดวย ดังนัน้การประเมินขอมูลเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ รานคาหรืออ่ืนๆ วาตนเองมีความรูสึกอยางไร คิด
อยางไรหรือมทีีทาอยางไรตอส่ิงเหลานัน้ จึงขึ้นอยูกับแนวความคิดเกีย่วกับตนเองทีจ่ะตีคาตอส่ิงเหลานี้
ดวย 

1.3 บุคลิกภาพ (Personality) บุคลิกภาพของบุคคลเปนปจจัยอีกอยางหนึ่งคูกับ 
แนวความคิดแหงตนที่มีอิทธิพลตอการประเมินวัตถุ บุคลิกที่มีบุคลิกภาพเฉพาะตวักาวราว เฉื่อยชา 
เก็บตัว หรือเปดเผย ส่ิงดงักลาวเหลานี้มีผลกระทบตอการกอตัวเปนทศันคติของบุคคลนั้นทั้งสิน้ 

2. การเขารวมเปนสมาชกิของกลุมตางๆ (Group Associations) คนเราทกุคนยอมไดรับ 
อิทธิพลไมมากก็นอย จากสมาชิกคนอื่นๆ ที่ตนเองเขาไปรวมอยูดวยเสมอ โดยเฉพาะอยางยิง่ทางดาน
ทัศนคติ ทัศนคติของเราที่มตีอผลิตภัณฑ จริยธรรม สวสัดิภาพและสถานการณแวดลอมอ่ืนๆ ข้ึนอยูกับ
อิทธิพลของกลุมที่ตนเองเขาไปเกี่ยวของหรือปรารถนาที่จะเขาไปรวมดวยอยางมาก กลุมตีคุณคาหรือ
มีความเชื่อความคิดอยางไร ก็จะจูงใจใหบุคคลมีทศันคติคลอยตามไปดวย กลุมดังกลาวไดแก 
ครอบครัว กลุมเพื่อนฝูง เพือ่นรวมงาน รวมทัง้กลุมวัฒนธรรมตางๆ ที่ถายทอดกันมา นับวาเปนปจจัย
สําคัญที่มีผลกระทบตอพฒันาการทางดานทัศนคติของบุคคลโดยตรง 

3. ปจจัยอิทธพิลอื่นๆ (Influential others) การกอตัวของทัศนคติของบุคคลนอกจากเกิด 
จากแหลงหลายทางดังกลาวมาแลว ทัศนคติของบุคคลหรือทัศนคติของผูบริโภค ยงัสามารถกอตัวขึ้น
หรืออาจเกิดการเปลี่ยนแปลงไดจากการทีผู่บริโภคไดเขาไปติดตอกับบุคคลที่มีอิทธพิลที่ตนเองยอมรับ
และศรัทธาอีกดวย เชน เพือ่นที่ตนเองนบัถือ ญาติพีน่อง และผูเชี่ยวชาญ เปนตน อยางเชนผูนําทาง
ความคิด (Opinion Leaders) จะมีอิทธพิลอยางมากตอทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคการ
นําลักษณะของอิทธพิลประเภทนี้มาใชประโยชนทางการตลาด จะเห็นไดวาบอยครั้งผูโฆษณาจะนาํ
นายแบบหรือนางแบบ ดาราภาพยนตร หรือนักรองทีเ่ปนทีช่ื่นชอบหรือเปนขวัญใจมาเปนพรีเซน็เตอร
เพื่อเสนอขายผลิตภัณฑ เพื่อจงูใจใหผูบริโภคเกิดการคลอยตามยอมรับ โดยเฉพาะการนําเสนอ
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โฆษณาทางโทรทัศนที่เรียกวา “เสี้ยวหนึ่งของชีวิต” (Slice of life) เปนสื่อการโฆษณา ซึง่จะมีอิทธิพล
จูงใจทัศนคติของผูฟงหรือผูบริโภคไดมากเพราะเปนการแสดงใหเหน็วา บุคคลเผชิญกับปญหาอยางไร
และสามารถนาํผลิตภัณฑที่เสนอขายไปใชแกปญหาอยางไร 
 
การเปลี่ยนแปลงทศันคต ิ
 การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ (Attitude change) หมายถึง การกําหนดทัศนคติเปนพืน้ฐานที่
แทจริงของการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ กลาวคือ การเปลี่ยนแปลงทศันคติมีการเรยีนรูซึ่งไดรับอิทธิพล
จากประสบการณสวนตัวและแหลงขอมูลอ่ืน บุคลิกภาพจะทําใหเกิดความรูสึกทั้งการรับความคิดและ
อัตราความเรว็ซึ่งทัศนคติจะมีกี่เปลี่ยนแปลง 
 กลยุทธในการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ (Strategies of attitude change) คือ การเปลีย่นแปลง
ทัศนคติของผูบริโภคเปนกลยุทธที่สําคัญสาํหรับนักการตลาดซึ่งมีโอกาสที่จะเปนผูนาํตลาดและมี
จํานวนลกูคาที่มีความนิยมและมีความจงรักภักดี จุดมุงหมายที่ใชก็คือ สรางทัศนคติดานบวกทีม่ีอยู
ของลูกคาเอาไวเพื่อไมใหพายแพแกคูแขงขัน วัตถุประสงคของนกัการตลาดคือ การเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติของลกูคาของคูแขง และพยายามเอาชนะใหไดระหวางกลยุทธการเปลีย่นแปลงทัศนคติซึ่ง
จัดหาให กลยทุธการเปลี่ยนแปลงทัศนคตมิีรายละเอยีดดังนี ้

1. การเปลี่ยนแปลงหนาที่การจงูใจขั้นพืน้ฐาน (Changing the basic motivational  
function) กลยทุธทีมี่ประสิทธิผลในการเปลีย่นแปลงทัศนคติของผูบริโภคที่มตีอผลิตภัณฑหรือตรา
สินคาก็คือ การสรางความตองการที่สําคัญใหมข้ึนมา วธิีหนึ่งสาํหรับการเปลีย่นแปลงการจูงใจขั้น
พื้นฐานก็คือ การศึกษาหนาที ่ (Functional approach) ในกรณีนี้ทัศนคติจะเกี่ยวของกับการสราง
หนาที ่4 หนาที่ดังนี ้

1.1 หนาที่ในการสรางผลประโยชน (Utilitarian function) หนาที่นีย้ึดหลักวาสวนของ 
ทัศนคติในตราสินคา เพราะอรรถประโยชนของตราสินคา ถาผลิตภัณฑไดชวยเหลือเราในอดีตแมวาจะ
เปนวธิีการสวนนอยก็จะมีทศันคติที่พงึพอใจตอส่ิงนั้น ดังนัน้ในการเปลีย่นแปลงทัศนคติใหพอใจ
ผลิตภัณฑโดยแสดงวาผลิตภัณฑสามารถใหประโยชนแกลูกคา 

1.2 หนาที่ในการปองกันอโีก (The Ego-defensive function) บุคคลสวนใหญ 
ตองการปองกนัภาพลกัษณสวนตัวจากความรูสึกสงสยัที่อยูภายใน การโฆษณาเครื่องสําอางและ
ผลิตภัณฑเพื่อสุขภาพสวนตัวเพื่อสนองความตองการนี ้ ในการยอมรับความตองการจะเพิม่ข้ึนทัง้
ความสัมพันธตอผูบริโภคและความนาจะเปนของการเปลี่ยนแปลงทศันคติที่พงึพอใจโดยการเสนอ
ความมัน่ใจใหกัน 
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1.3 หนาที่ในการแสดงมูลคา (The Value-experience funtion) ทัศนคติเปนสิ่งที ่
แสดง ความรูสึกหรือสะทอนถึงมูลคาทั่วไป รูปแบบการดํารงชีวิตและบุคลิกภาพของผูบริโภคที่มี
ทัศนคติดานบวกตอการเปนเจาของอุปกรณเคเบิ้ลทีวีใหมลาสุด ทัศนคติที่มีตอเคเบิ้ลทีวีจะสะทอนถึง
มูลคาของเคเบิ้ลทีวี ดังนัน้ นกัการตลาดจะตองชี้ถงึมูลคารูปแบบการดํารงชวีติหรือบุคลกิลักษณะ
เหลานี้ในการโฆษณา 

1.4 หนาที่ในการใหความรู (The Knowledge function) แตละบุคคลจะตองมีความ 
ตองการทีจ่ะทราบและทําความเขาใจเกี่ยวกับส่ิงของและบุคคลซึ่งเขาไปเกี่ยวของดวยซึ่งเรียกวาเปน
ความตองการที่จะมีความรูของผูบริโภค (The Consumer’s need to know) ความตองการที่จะเขาใจ
ดานนี้เปนสิง่สาํคัญที่สุดสําหรับนักการตลาดในการกาํหนดตําแหนงผลติภัณฑ การกําหนดตําแหนง
ตราสินคาจะพยายามตอบสนองความตองการที่จะทราบของผูบริโภคเพื่อปรับปรุงทัศนคติของ
ผูบริโภคที่มีตอตราสินคาโดยย้ําถึงขอดีที่เหนือกวาคูแขงขัน 

1.5 การรวมหลายหนาที ่(Combining several function) เนือ่งจากผูบริโภคที่ 
แตกตางกนัอาจจะชอบหรือไมชอบผลิตภัณฑหรือบริการดวยเหตุผลทีแ่ตกตางกนั โครงสรางตาม
หนาทีเ่พื่อสํารวจทัศนคติของผูบริโภคจะมผีลประโยชนอยางมากในการออกแบบโฆษณา 
 2. การสรางความสัมพนัธระหวางผลิตภณัฑกับกลุมเปาหมาย เหตกุารณ หรือเหตุผลเฉพาะ
อยาง (Associating the product with a special group, event, or cause) ทัศนคติมีความสัมพนัธ
กับกลุมบุคคลหรือเหตุการณทางสังคม จงึเปนไปไดที่จะเปลี่ยนแปลงทศันคติที่มีตอผลิตภัณฑ บริการ
และตราสินคาโดยระบุถึงความสัมพันธของกลุมสังคม เหตุการณหรือเหตุผลเฉพาะอยาง 
 3. การสรางความสัมพนัธระหวางทัศนคติที่ขัดแยงกนั 2 ประการ (Relating two conflicting 
attitude) เปนการสรางความสัมพันธระหวางทศันคติที่ดีจริงกับทัศนคตทิี่ขัดแยง กลยุทธการ
เปลี่ยนแปลงทัศนคติสามารถออกแบบเพือ่สรางขอดีของขอขัดแยงระหวางทัศนคต ิ โดยเฉพาะถา
ผูบริโภคมองเห็นวาทัศนคตทิี่มีตอตราสินคามีความขัดแยงตอทัศนคติอ่ืนจะถูกจูงใจใหเปลี่ยนแปลง
การประเมนิในตราสินคา 
 4. การเปลี่ยนแปลงสวนประกอบของโมเดลคุณสมบัติหลายประการ (Altering components 
of the mult-attribute model) เปนการประยุกตใชโมเดลทัศนคติคุณสมบัติหลายประการสาํหรับกล
ยุทธการเปลี่ยนแปลง โดยพจิารณาถงึกลยุทธเพื่อการเปลี่ยนแปลงทศันคติดังนี ้

4.1 การเปลี่ยนแปลงการประเมนิคุณสมบัติที่เกี่ยวของ (Changing the relative  
evaluation of attributes) ตลาดสําหรับผลิตภัณฑหลายชนิดมีโครงสรางซึ่งมีสวนตลาดของผูบริโภคที่
แตกตางที่ไดรับการจูงใจ สําหรับตราสนิคาซึ่งเสนอรูปลักษณะหรือความเชื่อถือที่แตกตางกนั ตัวอยาง 
ยาแกปวดศีรษะมีหลายยี่หอ ยาแกปวดศีรษะเหลานี้จะจูงใจตลาดซึ่งมีสวนของตลาดที่แตกตางกัน 
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4.2 การเปลี่ยนแปลงความเชื่อถอืในตราสินคา (Changing brand beliefs)  กลยทุธ 
การมุงความสาํคัญที่ความเขาใจในการเปลี่ยนแปลงทัศนคติโดนการมุงทีก่ารเปลี่ยนแปลงความเชือ่ถือ
หรือการรับรูเกีย่วกับตราสนิคา ส่ิงนี้นาํไปใชมากในการจูงใจการโฆษณาโดยระบคํุาวา ดีกวา ดีที่สุด 
มากกวา หนึง่เดียว ทั่วโลก ในคุณสมบัติทีสํ่าคัญที่สุดของผลิตภัณฑ 

4.3 การเพิม่คุณสมบัติ (Adding an attribute) โดยการเพิม่คุณสมบัติซึ่งไดละเลยมา 
กอนหรือ ส่ิงซึง่แสดงการปรบัปรุงใหดีข้ึนหรือนวัตกรรมดานเทคโนโลยี 

4.4 การเปลี่ยนคะแนนตราสนิคาทัง้หมด(Changing the overall brand rating)  เปน 
ความพยายามที่จะเปลี่ยนแปลงการประเมินตราสนิคาทั้งหมดโดยปราศจากความพยายามที่จะ
ปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงการประเมินคณุสมบัติตราสินคาดานใดดานหนึง่ กลยุทธนี้ข้ึนกับรูปแบบของ
ขอความกลยทุธทั่วโลกทีว่าเปนตราสินคาที่ขายไดมากที่สุด หรือเปนตราซึ่งบุคคลพยายามเลียนแบบ
หรืออางที่คลายคลึงกนัซึ่งกําหนดตราที่ตางจากคูแขงขัน 

5. การเปลี่ยนแปลงความเชื่อถอืความเชื่อถือของผูบริโภคเกี่ยวกับตราสนิคาของคูแขงขัน  
(Changing beliefs about competitor’s brand) กลยุทธนี้จะเกี่ยวของกับความเชื่อถือของผูบริโภค
เกี่ยวกับคุณสมบัติตราสินคาของคูแขงขันหรือชนิดของผลิตภัณฑ 

6. Elboration Likehood Model (ELM) กลยทุธนี้เสนอทัศนะทั่วโลกทีว่าทัศนคติของ 
ผูบริโภคมีการเปลี่ยนแปลงลกัษณะที่แตกตางกนั 2 ประการ คือ เสนทางการจูงใจสวนกลางและ
เสนทางรอบนอก 
 เสนทางศนูยกลาง (Central routes) เปนสวนที่สัมพันธกับการเปลีย่นแปลงทัศนคต ิ เมื่อการ
จูงใจหรือความสามารถของผูบริโภคในการประเมินทัศนคติตอส่ิงใดสิ่งหนึง่อยูในระดับสูง ซึ่งก็คือการ
เปลี่ยนแปลงทัศนคติเกิดขึน้เพราะผูบริโภคคนหาขอมลูที่สัมพนัธกับทัศนคติตอส่ิงใดสิ่งหนึง่เมื่อ
ผูบริโภคเต็มใจที่จะทําความเขาใจ เรียนรู หรือประเมินขอมูลเกีย่วกับทัศนคติตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง การ
เรียนรูและการเปลี่ยนแปลงทัศนคติในลักษณะเสนทางศูนยกลาง 
  ในทางตรงกันขามเมื่อการจงูใจหรือทกัษะในการประเมนิของผูบริโภคต่ํา การเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติเกิดขึน้ในเสนทางรอบนอก (Peripheral routes) โดยปราศจากการมุงที่ขอมูลที่สัมพนัธกับ
ทัศนคติตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ในกรณี นี้การเปลีย่นแปลงทัศนคติเปนผลลัพธจากการจงูใจ เชน การแจกของ
ตัวอยาง คูปอง การใชผูรับรองที่มีชื่อเสียง 
 ในการศึกษาเรื่องเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับธนาคารซต้ีิแบงก ผูวิจยัไดนําแนวคดิเรื่อง
ประสบการณโดยตรงของบคุคล การเขารวมเปนสมาชิกของกลุมตางๆ รวมไปถึงปจจยัอิทธพิลดาน
อ่ืนๆ โดยเฉพาะบุคคลที่มีอิทธิพลที่ตนเองยอมรับและศรัทธา เนื่องจากการที่ผูใชบริการสินเชื่อบุคคล
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ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก จะมีทัศนคติตอสินเชื่อ
บุคคลนั้นจะตองเปนผูที่เคยใชบริการสินเชื่อบุคคลเองโดยตรง รวมไปถึงบุคคลที่มีอิทธิพลในการ
แนะนาํใหใชบริการสินเชื่อบุคคล ซึ่งมีความสําคัญอยางมากกบัการตดัสินใจเลือกใชบริการดังกลาว 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
  สมาคมการตลาดอเมริกัน ไดใหความหมายของคําวา บริการ หมายถงึ กจิกรรม 
ประโยชนหรือความพอใจซึ่งไดเสนอเพื่อขายหรือกจิกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสนิคา 
 เกศินี กลั่นบุศย (2540:23) ไดใหความหมายของคําวา การบริการ หมายถงึ การปฏิบัติรับใช
รับการบริการ เชน การอํานวยความสะดวก การใหความชวยเหลือ เปนตน 
 จิตตินันท เดชะคุปต (2539:8) ไดกลาววา การบริการเปนกจิกรรมหรือกระบวนการ
ดําเนนิการอยางใดอยางหนึง่ของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและ
กอใหเกิดความพอใจจากผลของการกระทํานั้น 
 วีระพงษ เฉลมิจิระรัตน (2543:6) ไดกลาววาการบริการ หมายถงึ กระบวนการหรือกระบวน
กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ (บริการ) ไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) หรือผูใชบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541:334-336) ไดกลาววา บริการเปนกิจกรรม ผลประโยชน
หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา โดยธุรกิจบริการสามารถจัดได 4 ประเภท คือ 

1. ผูซื้อเปนเจาของสินคาและนําสนิคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซื้อ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร บริการ 

ใชเครื่องคอมพิวเตอร 
3. เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบนัลดน้ําหนกั 

 ฮอกิน และคณะ (มสธ. 2539 : 338-339) ไดอธิบายการใชบริการวา เกิดจากการที่
ผูรับบริการ เกิดจากการเรยีนรูในการบรกิารนัน้ การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่
คอนขางถาวร ซึง่การเปลีย่นแปลงพฤติกรรมนั้นเกิดจากการไดรับประสบการณ ดังนัน้การเรียนรูมีหลัก
สําคัญ 3 ประการ คือ 

1. การเรียนรูเปนพฤติกรรมโดนเปลี่ยนจากการไมเคยรูจักบริการมาเปนรูจักบริการนัน้ เปลี่ยน 
จากการไมชอบบริการมาเปนชอบบริการ เปลี่ยนจากไมเคยใชบริการนัน้มาใชบริการนั้น 

2. การเรียนรูเปนการเปลี่ยนแปลงที่คอนขางถาวร เมื่อรูจักใหบริการแลวเกิดความประทับใจ 
บริการนัน้ก็จะกลับมาใชบริการนัน้ตลอดไปและไมใชบริการที่ไมใชเครือ่งหมายทางการคาหรือบริษทั
เดิม 



 22

3. การเรียนรูเกิดจากที่ผูรับบริการไดรับประสบการณเกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะโดยตรงดวย 
ตนเองหรือผูอ่ืนบอก 
 
ลักษณะของงานบรกิาร 
 การบริการเปนกระบวนการ กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง
ผูรับบริการหรอืลูกคา โดยการบริการเปนสิ่งที่สัมผัส จบัตองไดยากและโดยทัว่ไปการบริการมีลักษณะ
ที่สําคัญ ดังนี ้

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเหน็หรือเกดิไดกอนที่จะมีการ 
ซื้อ ดังนั้นเพือ่เปนการลดความเสีย่งของผูซื้อ ผูซื้อจึงตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและ
จากบริการที่เขาจะไดเพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชใน
การติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ซึ่งผูขายจะตองจัดหาเปนหลกัประกนัเพื่อใหผูซื้อสามารถ
ตัดสินใจไดเร็วขึ้น 
  1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหกับผูมา 
ติดตอ เชน ธนาคารตองมสีถานทีท่ี่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นัง่
เพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งมีเสียงดนตรีเบาๆ ประกอบ 

1.2 บุคคล (People) พนกังานทีข่ายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี  
หนาตายิม้แยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพือ่ใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่
จะซื้อดีดวย 

1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณภายในสาํนักงานจะตองทนัสมัยมีประสิทธิภาพ  
มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพือ่ใหลูกคาพึงพอใจ 

1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา 
ตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา 

1.5 สัญลักษณ (Symbols) ชื่อตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ 
ใหบริการ ควรจะมีลักษณะสือ่ความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดับการ 
ใหบริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่เสนอขาย 

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ 
บริโภคในขณะเดียวกนั คือผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาในขณะนัน้ไดหนึ่งราย เนื่องจาก
ผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตวัไมสามารถใหคนอืน่ใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภค
ภายในเวลาเดยีวกนั ทําใหการขายอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา โดยกลยทุธในการใหบริการเพื่อ
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แกปญหาขอจาํกัดเวลาสามารถทาํไดโดยกําหนดมาตรฐานดานเวลา การใหบริการอยางรวดเร็ว
เพื่อที่จะใหบริการไดมากขึน้ การจัดลูกคาในรูปของกลุมเล็กแทนการใหบริการเดี่ยวหรือใชเครื่องมือ
ตางๆ เขาชวยในการบริการ 

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขายบริการเปน 
ใคร จะใหบริการเมื่อไร ทีไ่หน และอยางไร ดังนั้นผูขายบริการจะตองมีกาควบคุมคุณภาพในการ
บริการ ซึ่งสามารถทาํได 2 ข้ันตอน คือ  

3.1 ตรวจสอบลักษณะ คัดเลือก ฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทัง้มนุษยสมัพนัธ 
ของพนกังานที่ใหบริการ เพือ่กอใหเกิดการบริการที่ดี 

3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของ 
ลูกคา การสํารวจขอมูลของลูกคาและการเปรียบเทยีบ ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุงบริการ
ใหดีข้ึน 

4. ไมสามารถเกบ็ไวได (Perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถาความ 
ตองการมีสม่าํเสมอ การใหบริการจะไมมปีญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิด
ปญหาหรือบริการไมทนัหรือไมมีลูกคา ตัวอยาง รถประจําทางในชวงเวลาเรงดวนที่มีผูโดยสารมาก 
ตองใชรถในการใหบริการมากขึ้น สถานบันเทงิในวนัศุกร เสาร ที่มผูีไปใชบริการมากทําใหเกิดปญหา
การใหบริการไมเพียงพอ 
 
หลักการใหบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2537: 146) กลาววา การใหบริการควรประกอบดวย 5 ประการ  คือ 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ
บริการที่องคการจัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด  มิใชเปน
การจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึง่โดยเฉพาะ มิฉะนัน้แลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนนิงานนัน้ๆ ดวย 
 2. หลกัความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนัน้ๆตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ ครบวงจรของการบริการแลวนัน้มิไดมีเพยีงขัน้ตอนเดียว 
 3. หลกัความเสมอภาค กลาวคือ บริการทีจ่ัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทกุคนอยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธพิิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะที่แตกตางจากกลุมอ่ืนมาก 
 4. หลกัความประหยัด กลาวคือ คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกนิกวา
ผลที่จะไดรับ 
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 5. หลกัความสะดวก กลาวคือ บริการที่จดัใหแกผูรับจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 
สะดวก ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก และยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการ 
 กุลธน นาพงศธร (2530: 303-304) กลาวไววา หลักการใหบริการ ไดแก 
 1. หลกัความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ
บริการที่องคการจัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด  มิใชเปน
การจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึง่โดยเฉพาะ 
 2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนัน้ๆตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชทําๆ หยุดๆตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3. หลกัความเสมอภาค คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการทุกคนอยางเสมอหนาและเทา
เทียมกัน ไมมกีารใชสิทธพิิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่นๆ อยางเหน็ได
ชัด 
 4. หลกัความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกนิกวาผลที่จะไดรับ 
 5. หลกัความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 
สะดวกสบาย และไมส้ินเปลอืงทรัพยากรมากนกั   
 หลักปฏิบัติในการบริการที่ประสบความสาํเร็จมีดังนี ้(วิเชยีร  ขันธหัตถ. 2540; อางอิงจาก  
วีระพล เอี่ยมโสภา. 2547: 25)   
 1. สถานที่ สะอาด สะดวก สบาย และสวยงาม 

2. เตรียมตัวเองใหพรอมทุกดาน สุขภาพรางกาย สุขภาพจติ และบุคลิกภาพ 
3. ตรงตอเวลา 
4. มีความกระตือรือรนที่จะบรกิาร ยิม้ ทักทาย 
5. สามารถใหรายละเอียดแกลูกคาอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 
6. ใหความสะดวกแกลูกคา 
7. ตอบสนองความตองการของลูกคาโดยไมแสดงอาการเบื่อหนายใหลูกคาเหน็ 
8. เมื่อมีงานแทรกเขามาระหวางปฏิบัติงาน ถาตองทิ้งงานบริการที่กาํลังทําใหลูกคา  ตอง 

แจงใหลูกคาวาใครจะเปนผูใหบริการแทนตัวเอง 
9. เมื่อมีลูกคาเขารับบริการพรอมกัน ใหหมายเลขตามลําดบักอน-หลัง และสงความอาทร 

ถึงลูกคาทีก่ําลังรออยูโดยสงยิ้ม หรือทกัทายเพื่อแสดงวายินดีบริการ 
10. กรณีเกิดปญหาขัดแยงกับลูกคา ถาไมสามารถแกไขปญหานั้นไดดวยตัวเอง ใหนําเขาพบ 

หัวหนาหรือพยายามชักจูงไปยังหองอืน่เพือ่สรางภาพพจนที่ดีใหแกหนวยงาน 
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 กลยทุธการตลาดสาํหรับธรุกิจใหบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541: 212-216)  ไดกลาวถงึกลยุทธทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการไว
ดังตอไปนี้ 
  ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 4P’s  
เชนเดียวกับสินคา  ซึ่งประกอบดวย  1. ผลิตภัณฑ  2. ราคา  3. การจดัจําหนาย  4. การสงเสริมการ
ขาย  และนอกจากนัน้ยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติม  ซึง่ประกอบดวย  5. บุคคลหรือพนกังาน  
ซึ่งตองอาศยัการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน  พนกังานตองมีความสามารถ  มทีัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอลูกคา  มี
ความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท  6. สถานที่
บริการ ตองมกีารสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (TQM)  
7. กระบวนการใหบริการ มกีระบวนการเพือ่สงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
ประทับใจลูกคา 
 
คุณภาพบริการ 

จากการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพบริการ (Service Quailty) ของซทีมอลม พาราสุราแมนและ
เบอรร่ี (Zeithmal; Parasuraman;& Berry. 1990: 18-23) ไดกลาววา Service Quality ในความ
คิดเห็นของลกูคาผูมาใชบริการ หมายถงึ การใหบริการที่ตรงกับความคาดหวงัหรือเกินความคาดหวงั
ของลูกคา โดยลูกคาไดมีการประเมินเกีย่วกับคุณภาพการบริการ ดังนี ้
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ลักษณะตางๆ ของคุณภาพการบริการ            ส่ิงที่ได        ความ            ประสบ       การสื่อสาร 
1. ลักษณะภายนอกของสิง่อาํนวย                  รับฟง          ตองการ        การณ        จากผูให 
ความสะดวก                                                จาก             ของแต         ในอดีต       บริการ 
2. ความสามารถในการใหบริการตาม            บุคคล         ละบุคคล                         ไปยังผูรับ 
สัญญาไดอยางถูกตอง                                                                                            บริการ 
3. ความเต็มใจในการบริการ 
4. การมีทักษะ ความรู ความสามารถ 
ของพนกังาน                                                             การบริการที ่
5.ความสุภาพ เปนมิตรของพนกังาน                            คาดหวงั                               คุณภาพของ 
6. ความนาเชือ่ถือ ความซื้อสัตยของ                                                                       การบริการ  
ผูใหบริการ                                                                                                               ที่รับรู 
7.ความปลอดภัยในการใชบริการ                                การบริการที่     
8. การเขาถงึบริการองผูใชบริการ                                    ไดรับ 
9. ความสามารถในการสื่อสารและรับฟง 
ความคิดเหน็ 
10. การเขาใจถึงความตองการของลูกคา 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงการประเมินคุณภาพบริการ 
ที่มา:Zeithaml, Parasuraman;& Berry. (1990). Delivering Quality Service.P. 18-23. 
 
 
จากภาพจะพบวาปจจยัทีม่ผีลกระทบตอความคาดหวงัในการบริการ (Expected Service) ของ

ลูกคา คือ 
1. ส่ิงที่ไดรับฟงจากบุคคลอื่น (Word of  Mouth Communication) 
2. ความตองการของแตละบุคคล (Personal Needs) 
3. ประสบการณที่ผานมาในอดีต (Past Experience) 
4. การสื่อสารจากผูใหบริการไปยังลูกคาผูใชบริการ ซึ่งรวมถึงการสงขอความทั้ง 

ทางตรงและทางออมที่สงจากผูใหบริการไปยังผูใชบริการ เชน การโฆษณาถงึความเปนมิตรของ
พนกังานในการใหบริการ (External Communications) 
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เกณฑที่ใชในการประเมนิคุณภาพของการบริการ 
 การบริการที่ดีตองมีความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ มีประโยชนและ
บริการที่จัดใหนั้นตองตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนสวนใหญ มิใชจัดใหแกบุคคลกลุมใด
กลุมหนึ่งโดยเฉพาะ เกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพบริการมีดังนี ้

1. ดานลักษณะที่ปรากฏของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เครื่องมือ อุปกรณ บุคลากรและ 
อุปกรณในการสื่อสาร 

2. ดานความสามารถในการใหบริการตามสญัญาไดอยางถูกตองและแมนยาํ 
3. ดานความเต็มใจในการใหบริการและชวยเหลือลูกคา 
4. ดานการมีทกัษะ ความรูและความสามารถของพนักงานในการบริการ 
5. ดานความสุภาพ ความเปนมิตรของพนกังาน 
6. ดานความนาเชื่อ และความซื่อสัตยของผูใหบริการ 
7. ดานความปลอดภัยในการใชบริการ 
8. ดานการเขาถงึการบริการของผูใชบริการ 
9. ดานความสามารถในการสือ่สารและรับฟงความคิดเหน็ของผูใชบริการ 
10. ดานการเขาถงึความตองการของลูกคาโดยชองวางหรือความแตกตางระหวางการคาดหวงัใน 

การบริการ (Expected Service) กับส่ิงที่ลูกคาไดรับจากการบริการ (Perceived Service) จะเปน
คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู (Perceived Service Quality) 
 
ความสาํคัญของการใหบริการ 
 สมชาต ิกิจยรรยง (2536 : 15) กลาววา การใหบริการทีดี่และมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึง่ตอง
อาศัยเทคนิค กลยทุธ ทักษะและความแนบเนยีนตางๆ ที่จะทาํใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจหรือ
บุคคลทั่วไปทีม่าใชบริการ จงึถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน 
 การใหบริการสามารถกระทาํไดทั้งกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอหรือภายหลงัการ
ติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทัง้ผูบริหารขององคกรนั้นๆ 
 การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและ
สรางภาพลักษณซึ่งจะมีผลในการสัง่ซื้อหรือใชบริการอื่นๆ ในโอกาสหนา ซึง่บริการอาจจะทาํไดใน
รูปแบบตางๆ คือ 

1. การตอนรับและการเอาใจใส 
2. การใหบริการทางโทรศพัท 
3. การบริการขายหนาราน 
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4. การใหบริการภายในสํานักงานหรือรานคา 
5. การบริการภายหลงัการขาย 
6. การบริการสําหรับพนักงานชาง 
7. ทักษะในการปฏิบัติงานเพือ่บริการในสํานักงาน 

 ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงกจัดไดวาเปน
ธุรกิจดานการบริการทางดานการเงนิ ซึ่งกลยทุธทางดานสวนประสมการตลาดทีท่างผูวิจยัไดใชใน
ศึกษาคือ ดานบริการ ดานราคา ดานการจดัจําหนาย  ดานสงเสริมการขาย ดานสถานที่ใหบริการ ดาน
กระบวนการใหบริการดานสนิเชื่อ  และดานการบริการของพนักงาน ซึ่งลวนแลวแตมีผลตอความพงึ
พอใจ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ  ซึง่ตรงกบัคําภาษาองักฤษวา Satisfaction  โดยไดมีผูใหความหมาย
ดังตอไปนี้ 
 วรูม (Vroom.1964 : 8)  กลาววา  ความพึงพอใจ  หมายถงึ  ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมี
สวนรวมในสิง่นั้นทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น  และทัศนคติดานลบ
จะแสดงใหเหน็สภาพความไมพึงพอใจนัน่เอง 
 มอส (Morse.1958 : 19)  กลาววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  สภาวะจิตทีป่ราศจาก
ความเครียดทัง้นี้เพราะธรรมชาติของมนษุยมีความตองการ  ถาความตองการนั้นไดรับการตอบสนอง
ทั้งหมดหรือบางสวนความเครียดก็จะนอยลงความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น  และในทางกลับกนัถาความ
ตองการนัน้ไมไดรับการตอบสนองความเครียดและไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 เมนาร  ดับบริล  เชลลี ่ (Maynard W.Shelly.1964 : 9)  ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกบัความพึง
พอใจ  ซึง่สรุปไดวาความพงึพอใจเปนความรูสึกที่แบงไดเปนสองประเภท  คือ  ความรูสึกในทางบวก
และความรูสึกในทางลบ  ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกทีเ่มื่อเกิดขึ้นแลวทําใหเกิดความสุข  
ความสุขนีเ้ปนความสุขที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ  กลาวคือ  เปนความรูสึกที่มีระบบ
ยอนกลับ  ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกอื่นๆ  ความรูสึกทางลบ
ความรูสึกทางบวกและความรูสึกที่มีความสัมพนัธกนัอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของ
ความรูสึกทั้งสามนีเ้รียกวา  ระบบความพงึพอใจ  โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพงึพอใจ
มีความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ 
 



 29

ความสาํคัญของความพึงพอใจ   
 ความพึงพอใจเปนปจจัยสาํคัญประการหนึ่งที่ชวยทาํใหงานสําเร็จ  โดยเฉพาะอยางยิ่งถา
เปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ  นอกจากผูบริหารจะดําเนนิการใหผูทาํงานเกดิความพงึพอใจการ
ทํางานแลว  ยงัจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย  เพราะความ
เจริญกาวหนาของงานบริการปจจัยที่สําคญัประการหนึง่ที่เปนตัวบงชีก้็คือ  จาํนวนผูทีม่าใชบริการ  
ดังนัน้ผูบริหารที่ชาญฉลาดจงึควรอยางยิง่ที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถงึปจจยัและองคประกอบตางๆ ที่ทาํให
เกิดความพึงพอใจทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ (สาโรช  ไสยสมบติั.2534 : 15) 
 ยิ่งกวานั้นการใหบริการนอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอสินคายงัขยายถงึ
ความรูสึกอนัดีตอบริษัทลูกคาจะเกิดความประทับใจซึง่ทุกบริษทัจะใหความสนใจเพื่อที่จะไดใชเปน
แนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธภิาพและเกิดประโยชนสูงสดุ (ไทยประกนัชีวิต จาํกัด.2539 : 
7) 
 
การวัดความพึงพอใจตอบริการ 
 จากที่กลาวมาขางตน  ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไมนั้นขึน้อยูกับการใหบริการขององคกร  
ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตางๆ  ของแตละบุคคล  ดังนั้นในการวัดความพึง
พอใจตอบริการอาจจะกระทาํไดหลายวิธีดังตอไปนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ.2534 : 39) 

1.  การใชแบบสอบถาม  ซึง่เปนวิธทีี่นยิมใชมากอยางแพรหลายวธิีหนึ่ง 
 2.  การสัมภาษณ  ซึ่งเปนวธิีที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะ
จูงใจใหผูตอบคําถามตามขอเท็จจริง 

3.  การสังเกต เปนการสังเกตพฤติกรรมทัง้กอนการรับบริการ ขณะรับบริการ และหลังการรับ
บริการ  จะเห็นไดวาการวดัความพงึพอใจตอการใหบริการนัน้สามารถที่จะวัดไดหลายวธิี  ทั้งนีข้ึ้นอยู
กับความสะดวก  ความเหมาะสม  ตลอดจนจุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดวย  จงึจะสงผลให
การวัดนัน้มีประสิทธิภาพนาเชื่อถือ 
 
ปจจัยทีท่ําใหเกิดความพงึพอใจในการใหบริการ 
 ปจจัยที่เกี่ยวของกับความพงึพอใจนั้นสามารถพจิารณาไดจากแนวคดิเกี่ยวกับหลกัการของ
การใหบริการสาธารณะ  ดังนี ้

1. ความเพียงพอของการบริการที่มีอยู  กับความตองการขอรบับริการ 
2. การเขาถงึแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานงึถงึสถานที่ต้ัง  และการเดินทาง 
3. ความสะดวก  และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ 
4. ความสามารถของผูรับบริการในการทีจ่ะตองเสียคาใชจายสําหรับการบริการ 
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5. การยอมรับคุณภาพของบรกิาร  ซึ่งในทีน่ีร้วมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย 
เวเบอร (Weber.f1966 :32)  ไดใหทศันะเกีย่วกบัการใหบริการวา  การใหบริการที่ไม

คํานึงถึงตวับคุคลหรือการใหบริการที่ปราศจากอารมณ  ไมมีความชอบพอเปนพิเศษ  ทกุคนจะไดรับ
การปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑอยูในสภาพที่เหมือนกนั 

 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 มิลเลต (Millet.1954 : 397)  ไดใหรายละเอียดเกีย่วกับความพงึพอใจตอการใหบริการ 
(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกบัผูรับบริการโดยการ
พิจารณาจากองคประกอบ 5 ดานดังนี ้คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Services)  หมายถงึ  ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทกุคนเทาเทียมกัน  ดังนัน้ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมาย  ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ  ประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Services)  หมายถงึ  ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถอืวาไมมี
ประสิทธิภาพเลยถาไมตรงตอเวลา  ซึง่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Services)  หมายถงึ  การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ  มีจาํนวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม 
 4.  การใหบริการอยางตอเนือ่ง (Continuous Services)  หมายถงึ  การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ  โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลกั  ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Services)  หมายถึง  การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึง่คือ  การเพิ่มประสทิธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาทีไ่ดมากขึ้น  โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 เมยนารด ดัลเบิ้ลยู เชลลี ่ (ชวลิต เหลารุงกาญจน.2538 : 9; อางอิงจาก Maynard W. 
Shelly)  ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  ซึง่สรุปคือ    
 ความพึงพอใจตอการบริการจะเกิดขึ้นไดหรือไมนั้นจะตองพิจารณาถงึลักษณะของการ
ใหบริการขององคกร  ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตางๆ ของแตละบุคคล  
ดังนัน้การวัดความพึงพอใจตอการบริการอาจจะกระทาํไดหลายวิธีดังตอไปนี้ ( สาโรช  ไสยสมบัติ. 
2534 : 39 ) 
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 1.  การใชแบบสอบถาม  ซึ่งเปนวิธกีารที่นยิมใชกนัอยางแพรหลายวิธีหนึง่  โดยการขอรอง
หรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลที่ตองการวัด  แสดงความคิดเปนลงในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบ
ไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ  โดยคําถามอาจถามถงึความพึงพอใจในดานตางๆ  ทีห่นวยงาน
กําลังใหบริการ  พนักงานที่ใหบริการ เปนตน 
 2.  การสัมภาษณ  ซึ่งเปนวิธกีารหนึง่ในการที่ไดทราบถึงระดับความพงึพอใจของผูมาใช
บริการซึ่งเปนวิธีที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูถูกสมัภาษณ
ตอบคําถามใหตรงกับขอเทจ็จริง  การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ  นับวาเปนวธิีการที่
ประหยัดและมีประสิทธิภาพมากวิธหีนึ่ง 
 3.  การสังเกต  เปนอกีวิธหีนึ่งที่ทาํใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ  ไดโดย
วิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารบับริการ  ขณะรอรบับริการ  และหลังจากการมาขอรับบริการ  
เปนตน การวดัความพงึพอใจโดยวิธนีี้จะตองกระทาํอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอนจึงจะสามารถ
ประเมินถงึระดับความความพึงพอใจของผูมาใชบริการอยางถูกตอง 
 จะเหน็ไดวาการวัดความพงึพอใจตอการบริการนัน้สามารถทําการวัดไดหลายวิธ ี ทัง้นี้จะตอง
ข้ึนอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม  ตลอดจนจุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดวยจึงจะสงผล
ใหการวัดนัน้มปีระสิทธิภาพเปนทีน่าเชื่อถอืได 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก ผูวิจัยไดนาํแนวคิดเกีย่วกับการใหบริการอยางเสมอภาค 
การใหบริการที่ตรงเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการ
อยางกาวหนา มาเปนแนวทางในการวิจยั เนื่องจากการใชบริการดานตางๆ หรือการบริการที่มคีวาม
หลากหลายมผีลทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจหรอืไมพึงพอใจได ทัง้นี้เปนเพราะผูใชบริการได
สัมผัสและรับรูถึงสิ่งที่ไดรับโดยตรง 
 
แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

ผูบริโภค (Consumer) หมายถึง  บุคคลหนึ่งหรือหลายคนที่แสดงออกซึ่งสทิธทิี่จะตองการและ
บริโภคผลิตภัณฑที่เสนอขายในตลาดซึง่อาจกลาวไดวาทุกคนคือผูบริโภคและทุกคนไมจําเปนที่จะตอง
การผลิตภัณฑเหมือนกนั  ผูบริโภคอาจตองการผลิตภัณฑทีย่ังไมมีขายในตลาด  แตผูบริโภคจะไดรับ
ความพอใจกต็อเมื่อกิจการไดตระหนักถงึความตองการและผลิตภัณฑนัน้ออกจาํหนาย  ผูบริโภคอาจ
ซื้อผลิตภัณฑที่ตอบสนองความตองการของตัวเองและครอบครัว  หรือซื้อสินคาเพื่อสรางความพอใจ
ใหกับกลุมสังคมที่ตนอาศัยอยู  แตอยางไรก็ตามในแงของนักการตลาดไมสามารถจะสรุปวาทุกคนคือ
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ผูบริโภคของกิจการ  ดังนั้นจึงจําเปนจะตองกําหนดองคประกอบของผูบริโภคที่จะเลือกเปนกลุมตลาด
เปาหมาย   

 
องคประกอบของผูบริโภคที่เปนกลุมตลาดเปาหมาย 
 องคประกอบของผูบริโภคที่เปนกลุมตลาดเปาหมาย  4  ประการ  คือ 
  ผูบริโภคตองเปนผูมีความตองการ (Needs) 
  ผูบริโภคตองเปนผูมีอํานาจซื้อ (Purchasing Power) 
  ผูบริโภคตองเปนผูมีพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing Behavior) 
  ผูบริโภคตองเปนผูมีพฤติกรรมการบริโภค (Consumtion Behavior) 
 
 1.  ผูบริโภคตองเปนผูมีความตองการ (Needs) 
 ความตองการที่วานี้ตองเปนความตองการขั้นปฐมภูม ิ (Primary needs)  คือ  เปนความ
ตองการทีม่ีอยูในตัวผูบริโภคโดยไมจําเปนที่จะตองเหน็ตวัผลิตภัณฑกอน  แตเมื่อไรที่ผูบริโภคมีความ
ตองการและแสวงหาสนิคามาตอบสนองความตองการนี้จัดเปนความตองการขั้นทุติยภูมิ (Secondary 
needs) 
 2.  ผูบริโภคตองเปนผูมีอํานาจซื้อ (Purchasing Power) 
 ความตองการอยางเดยีวไมทําใหเกิดการซื้อ  แตผูบริโภคจะตองมีอํานาจซื้อดวยนัน่คือ  มีเงนิ
เพื่อซื้อผลิตภัณฑมาสนองความตองการของตน  ดังนัน้การวางแผนการตลาดของกิจการจะตองทําการ
ผลิต  ผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย  ซึ่งจะเปนการสรางโอกาสทางการตลาดที่ดีสําหรับ
กิจการดวย 
 3.  ผูบริโภคตองเปนผูมีพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing Behavior) 
 พฤติกรรมการซื้อถือวาเปนองคประกอบทีสํ่าคัญของผูบริโภคเพราะนกัการตลาดจะตอง
รักษาถงึความเต็มใจหรือความพอใจที่จะซื้อผลิตภัณฑของผูบริโภค  เพราะอาจจะซื้อผลิตภัณฑของคู
แขงขันหรือซื้อผลิตภัณฑชนดิอื่นได  ดังนัน้กิจการตองทราบพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค  คือ 

  3.1  ใครเปนผูซื้อ  เปนผูทีท่ําการซื้อผลิตภัณฑ  เพื่อกจิการสามารถทําการวางแผน
การตลาดไดวากิจการตองทาํการสื่อสารการตลาดไปยังกลุมเปาหมายใด 

  3.2  ซื้อเมื่อใด  เปนการมองถึงโอกาสในการซื้อของผูบริโภค  ซึ่งขึ้นอยูกับอัตราการ
บริโภคฤดูกาลหรือเทศกาล  เชน  ธนาคารจะไมปดบริการตอนเทีย่งเพราะธนาคารทราบวาลูกคานิยม
มาใชบริการตอนเทีย่ง 



 33

  3.3 ซื้อมากนอยเพียงใด  เปนการพิจารณาถึงปริมาณความตองการผลิตภัณฑของ
ผูบริโภค  เชน  ขนาดของผลติภัณฑที่เหมาะสมกับการบริโภค 

  3.4  ซื้อบอยแคไหน  เปนการพิจารณาความถี่ในการซื้อของผูบริโภค 
  3.5  เกณฑในการตัดสินใจซือ้คืออะไร  เชน  คุณภาพราคาหรือขนาดและมีมาตรการ

เรงรัดแบบใด 
  3.6  อํานาจซือ้ของผูบริโภค  เปนการศึกษาวาผูบริโภคมีเงนิที่จะซื้อผลิตภัณฑหรือไม  

ไดแก  รายไดของผูบริโภค 
 4.  ผูบริโภคตองเปนผูมีพฤติกรรมการบริโภค (Consumption Behavior) 
 พฤติกรรมของผูบริโภคนี้จะเปนการศึกษาถึงลักษณะการบริโภค  คือ 
  4.1  ใครเปนผูใช  เปนการศึกษาวาใครคือผูบริโภคหรือใชผลิตภัณฑนั้น เชน เดก็ พอแม 
คนรับใช 
  4.2  ใชเมื่อใด  เปนการพจิารณาโอกาสในการบริโภคหรือใชผลิตภัณฑ  เชน  ใชเปน
ฤดูกาล 
  4.3  ใชมากนอยเพียงใด  เปนการพิจารณาทัง้ปริมาณการบริโภคหรือการใชผลิตภัณฑ 
  4.4  ใชที่ไหน  เปนการพจิารณาถึงความเหมาะสมในการบริโภคหรือการใชผลิตภัณฑ 
  4.5  แรงจูงใจในการซื้อเปนการศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภความพีฤติกรรมการ
ซื้อแบบใชอารมณหรือเหตุผลเพราะลกัษณะการซื้อของผูบริโภคจะประกอบดวยตัวกระตุนและ
แรงจูงใจใหซื้อผลิตภัณฑ 
 
ความหมายของพฤติกรรมการบรโิภค 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543 : 7) กลาวไววาผูบริโภค คือบุคคลตางๆ ที่มคีวามสามารถในการซื้อ 
(Ability to buy) หรือทุกคนที่มเีงนิ นอกจากนั้นในทัศนะของนักการตลาดผูบริโภคจะตองมีความเต็ม
ใจในการซื้อ (Willingness to buy) สินคาหรือบริการดวยลักษณะอื่นๆ ของผูบริโภคก็คือผูบริโภคบาง
คนซื้อสินคาไปเพื่อใชประโยชนสวนตัว และในขณะเดียวกันก็ยงัมีผูบริโภคอีกหลายรอยหลายพนัคนซื้อ
ไปเพื่อขายตอหรือใชในการผลิตดวย 
 ความรูเกีย่วกบัผูบริโภคเปนแกนกลางของการศึกษาระบบตลาด  และการพฒันาทฤษฎีทาง
การตลาด  บทบาทของผูบริโภคมีความสําคัญในปจจุบันมากกวาที่เคยเปนมาตั้งแตกอน  ทั้งนี้
เนื่องจากตลาด  มีหลายสวนที่แตกตางกันจาํนวนมากขึ้นทกุท ี  การตลาดเริ่มตนและจบลงทีผู่บริโภค  
ระบบตลาดทัง้ระบบจะสัมฤทธิ์ผลตามเปาหมาย  ถาสามารถทาํใหสอดคลองกบัความคาดหมายโดย
การจัดสรางสนิคาหรือบริการ  และสงใหแกผูบริโภคโดยกระบวนการทางการตลาด (อดุลย. 2543 : 1) 
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 ธงชัย  สันติวงษ  (2540 : 29)  ใหความหมายพฤติกรรมผูบริโภคไววา  เปนการกระทําของ
บุคคลใดบุคคลหนึง่ซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกบัการจัดหาใหไดมาและการใชซึ่งสินคาและบริการทัง้นีห้มาย
รวมถึง  กระบวนการตัดสินใจซึ่งมีมาอยูกอนแลว  และซึง่มีสวนในการกําหนดใหมีการกระทาํดังกลาว 
 พฤติกรรมผูบริโภคอาจใหคําจํากัดความไดวาเปน  “ปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรง
กับการไดรับและใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจรวมทั้งกระบวนการตางๆ ของการตัดสินใจซึ่งเกิด
กอนและเปนตัวกําหนดปฏกิิริยาตางๆ เหลานัน้”  คําจาํกัดความทีก่ลาวมานี ้  เราอาจแบงออกเปน  3  
สวน คือ 
 1. ปฏิกิริยาของบุคคล  ซึง่รวมถงึกิจกรรมตางๆ เชน การเดินทางไปและกลับจากรานคา  การ
จายของในรานคา การซื้อ การขนสง การใชประโยชนและการประเมินคาสนิคาและบริการทีม่ีจาํหนาย
อยูในตลาด 
 2.บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจซึง่
หมายถงึผูบริโภคคนสุดทาย   เรามุงที่ตัวบุคคลผูซื้อสินคาและบริการเพื่อนําไปใชบริโภคเองและหรือ
เพื่อการบริโภคของหนวยบริโภคตางๆ  ที่มีลักษณะคลายคลึงกันเชน  ครอบครัว  เราพิจารณาหนวย
บริโภควารวมถึงแมบานในฐานะที่เปนตัวแทนซื้อของครอบครัวและบุคคลที่ซื้อของขวญัใหกับผูอ่ืนดวย  
อยางไรก็ดีเราไมพิจารณาถงึการที่บุคคลซื้อใหกับองคการธุรกิจ  หรือสถาบันตางๆ 

3.  รวมถงึกระบวนการตางๆ  ของการตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏกิิริยาตางๆ 
เหลานี ้  ซึง่รวมถงึการตระหนกัถงึความสําคัญของกจิกรรมการซื้อของผูบริโภคที่กระทบโดยตรงตอ
ปฏิกิริยาทางการตลาด  เชน  การติดตอกับพนกังานขาย  ส่ือโฆษณา  และการเปดรับขาวสารโฆษณา  
การสอบถามอยางไมเปนทางการจากญาติมิตร  การสรางความโนมเอียงหรือเกณฑในการประเมิน
ทางเลือกตางๆ  และปฏิกิริยาตางๆ เกีย่วกับการตัดสินใจซื้อหลงัจากการระบุและพิจารณาทางเลือก
ตางๆ เปนอยางดีแลว  สรุปในทีน่ี้ก็คือ  พฤติกรรมผูบริโภคเกี่ยวของกับการศึกษาถึงวาบุคคลผูบริโภค  
บริโภคอะไร  ที่ไหน  บอยแคไหน  และภายใตสถานการณอะไรบางทีสิ่นคาและบรกิารไดรับการบริโภค 

แตกอนมานักการตลาดสวนมากมกัจะสนใจแตเฉพาะพฤติกรรมการซือ้เนื่องจากนักการ
ตลาดใชยอดขายเปนตัววัดความสาํเร็จทางการตลาด  อยางไรก็ดีในปจจุบันนีน้ักการตลาดสวนใหญ
เพิ่มความสนใจและยอมรับวาการที่จะรักษาระดับยอดขายใหคงอยูไดเปนระยะเวลายาวนานนัน้  
นักการตลาดจะตองพิจารณาพฤติกรรมการซื้อใหกวางกวานั้น  คือ  ตองพิจารณากิจกรรมกอนที่จะมี
การซื้อและพฤติกรรมการซื้อรวมเขาไปดวย  ทั้งนี้เพราะกิจกรรมเหลานี้กระทบตอยอดขายโดยตรง 

เมื่อเปนเชนนีก้ารซื้อจริงจงึเปนแตเพียงขัน้ตอนหนึง่ของพฤตกิรรมผูบริโภคเทานัน้ 
ความหมายของพฤตกิรรมผูบริโภคที่ถูกตองจะตองเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจโดยใชความคดิ
รวมทัง้ปฏิกิริยาทางรางกายดวย (อดุลย. 2543 : 5-6) 
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ความสาํคัญของพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) 
 วัตถุประสงคของกิจกรรมทางการตลาด  คือ  การพยายามกระตุนใหลูกคาเลือกซื้อสินคาหรือ
บริการของกิจการแทนที่จะไปเลือกซื้อของคูแขงขัน  ความสาํเร็จของการตลาดจะเกิดขึ้นไดก็โดยการ
วิเคราะหถึงความตองการของผูบริโภคและการระมัดระวังในการแบงสวนตลาดเพื่อเลือกตลาด
เปาหมายไดอยางถูกตอง  ผูบริโภคแตละคนมีความแตกตางกันและความแตกตางสัมพันธโดยตรงกับ
ความตองการในตลาด  ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจะทําใหนักการตลาดเขาใจไดวาพฤติกรรม
ผูบริโภคเกิดขึ้นไดอยางไรและทําไม  และสามารถใชเกณฑที่เหมาะสมเปนตัวแบงสัดสวนของผูบริโภค
ไดถูกตองและเขาใจถึงกระบวนการตัดสินใจเพื่อจะไดไปดําเนนิการตลาดใหสอดคลองกับความ
ตองการและความพึงพอใจของผูบริโภค 
 โดยธรรมชาตขิองมนุษย จะแสดงพฤติกรรมอยางหนึง่อยางใดออกมา จะมีมูลเหตุที่จะทําให
เกิดพฤติกรรมเสมอ ซึง่มูลเหตุดังกลาวจะเปนตัวกระตุนเรงเราจิตใจทาํใหเกิดความตองการ และจาก
ความตองการจะทาํใหเกิดแรงจูงใจใหแสดงพฤตกิรรมในที่สุด ซึ่งมลัีกษณะขั้นตอนหรือกระบวนการ
เรียกวากระบวนการของพฤติกรรม (Process of behavior) และกระบวนการของพฤติกรรมของมนุษย
จะมีลักษณะคลายกนั 3 ประการ คือ 

1.  พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดตองมีสาเหตุทาํใหเกิด (Behavior is caused)  หมายความวา  
การที่คนเราจะแสดงพฤติกรรมอยางหนึง่อยางใดออกมานัน้จะตองมสีาเหตทุําใหเกิดและสิ่งซึ่งเปน
สาเหต ุ คือ  ความตองการทีเ่กิดขึ้นในตัวคนนัน้เอง 

2.  พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดตองมีส่ิงจงูใจ หรือ แรงกระตุน (Behavior is motivated) นั่นคือ  
เมื่อคนมีความตองการเกิดขึ้นแลวคนก็ปรารถนาที่จะบรรลุถึงความตองการนั้นจนกลายเปนแรงกระตุน
หรือแรงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตางๆ  เพือ่ตอบสนองความตองการทีเ่กิดขึ้นนัน้ 

3.  พฤติกรรมที่เกิดขึ้นยอมมุงไปสูเปาหมาย (Behavior is goal – directed) ซึ่งหมายความ
วา การที่คนแสดงพฤติกรรมอะไรออกมานั้น มิไดกระทําไปอยางเลือ่นลอยโดยปราศจากจุดมุงหมาย
หรือไรทิศทางตรงกันขาม กลับมุงไปสูเปาหมายที่แนนอนเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จแหงความตองการของ
ตน 

 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyze Consumer Behavior) 
 เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤตกิรรมการซื้อและการใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะ
ความตองการและพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภคคําตอบที่ไดจะชวยใหนกัการตลาดสามารถ
ใชกลยุทธการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถจะตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได
อยางเหมาะสม (ศิริวรรณและคณะ 2546 : 194)  
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ตาราง 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ1H) เพือ่หาคําตอบ 7 ประการเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภค 
(7Os) 

 
คําถาม(6 WS และ 
1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7’Os) กลยทุธการตลาดที่เกี่ยวของ 

1. ใครอยูในตลาด  
   เปาหมาย (Who is in   
 the target market ?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 
ทางดาน 

1. ประชากรศาสตร 
2. ภูมิศาสตร 
3. จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห 

       4.  พฤตกิรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด(4Ps) ประกอบดวย 
กลยุทธดานผลิตภัณฑ ราคา การจัด
จําหนาย และการสงเสริมการตลาดที่
เหมาะสม  และการตอบสนองความ
พึงพอใจของกลุมเปาหมายได 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร 
 (What dose the  
 consumer buy ?) 
 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects)  
ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลติภัณฑ  
ก็คือ ตองการคุณสมบติัหรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑ 
(Product component) และความ
แตกตางทีเ่หนอืกวาคูแขงขัน 
(Competitive differentiation 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product 
strategies) ประกอบดวย  
1. ผลิตภัณฑหลกั   
2. รูปลักษณผลิตภัณฑ ไดแก  
การบรรจุภัณฑ ตราสินคา รูปแบบ
บริการ คุณภาพ ลักษณะนวตักรรม 
3. ผลิตภัณฑควบ   
4. ผลิตภัณฑที่คาดหวงั 
ศักยภาพผลิตภัณฑ ความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive 
differentiation) ประกอบดวย ความ
แตกตางดานผลิตภัณฑ พนักงานและ
ภาพลักษณ 
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ตาราง 1   (ตอ) 
 

คําถาม (6 WS และ 1 H) คําตอบที่ตองการทราบ (7’Os) กลยทุธการตลาดที่เกี่ยวของ 
 3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ 
    (Why dose the   
     consumer buy ?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ 
(Objectives) ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อ
สนองความตองการของเขาดาน
รางกายและดานจิตวิทยาซึง่ตอง
ศึกษาถงึปจจยัที่มีอิทธพิลตอ
พฤติกรรมการซื้อ คือ 
  1. ปจจัยภายในหรือปจจยัทาง  
      จิตวิทยา 
  2. ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม 
  3. ปจจัยเฉพาะบุคคล 

      

กลยุทธที่ใชมาก คือ 
1.  กลยุทธดานผลิตภัณฑ  
(Product strategies) 
2.  กลยุทธการสงเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) ประกอบ 
ดวยกลยทุธการโฆษณา การขาย 
โดยใชพนักงานขาย การสงเสริมการ
ขาย การใหขาว การประชาสมัพันธ  
3. กลยทุธดานราคา (Price 
strategies)  
4. กลยุทธดานชองทางจัดจาํหนาย 

(Distribution channel  strategies) 
  4. ใครมีสวนรวมในการ  
ตัดสินใจซื้อ 

 (Who participates in     
  the buying ?)        
 
 
 

บทบาทของกลุมตางๆ 
(Organizations) มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 

11. 1.  ผูริเร่ิม  
12. 2.  ผูมีอิทธพิล 

     3.  ผูตัดสินใจซื้อ  
     4.  ผูซื้อ 

   5.  ผูใช 

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการ
โฆษณาและ (หรือ) กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด  (Advertising and 
Promotion  strategies) โดยใชกลุม
อิทธิพล 

  5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 
  (When dose the   
  consumer buy ?)    

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน  
ชวงเดือนใดของป หรือ ชวงฤดูกาล
ใดของป ชวงวนัใดของเดือน 
ชวงเวลาใดของวนั โอกาสพิเศษ
หรือเทศกาลวนัสําคัญตาง ๆ  

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด  (Promotion 
strategies)  เชน ทาํการสงเสริม
การตลาดเมื่อใด จึงสอดคลองกับ
โอกาสในการซื้อ 
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ตาราง 1   (ตอ) 
 

คําถาม (6 WS และ 1 H) คําตอบที่ตองการทราบ (7’Os) กลยทุธการตลาดที่เกี่ยวของ 

  6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 
  (Where dose the   
  consumer buy ?) 
 
 

ชองทางการจดัจําหนายหรอืแหลง 
(Outlets) ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ  
เชน หางสรรพสินคา สวนจตุจักร 
ซุปเปอรมารเก็ต รานขายของชํา 
บางลาํพ ูพาหรัุด สยามสแควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย  
(Distribution channel strategies)  
บริษัทนาํผลิตภัณฑสูตลาดเปาหมาย 
โดยพิจารณาวาจะผานคนกลาง
อยางไร 

 7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 
 (How dose the  
 consumer buy ?) 

 
 
 
 
 

ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operation) ประกอบดวย 

1. การรับรูปญหา 
2. การคนหาขอมูล 
3. การประเมนิผลทางเลือก 
4. การตัดสินใจซือ้ 
5. ความรูสึกภายหลังการ    
        ซื้อ 

 

กลยุทธที่ใช คือ กลยุทธการสงเสริม
การตลาด  (Promotion strategies) 
ประกอบดวย การโฆษณา การขาย
โดยใชพนักงานขาย การใหขาว และ
การประชาสมัพันธ การตลาด
ทางตรง เชน  พนกังานขายจะ
กําหนดวัตถุประสงคในการขายให
สอดคลองกับวัตถุประสงคในการ
ตัดสินใจซื้อ 

 
 ที่มา : ศิริวรรณ;และคณะ. (2546). decision making. หนา 194. (อางอิงจาก Schiffman;& 
Kanuk. (2000).P.7) 
 
พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 โมเดลพฤตกิรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทาํให
เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ  โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ทีท่ําใหเกิดความ
ตองการสิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซือ้ (Buyer’s black box)  จึงเปรียบเสมือนกลอง
ดําซึ่งผูผลิตหรอืผูขายไมสามารถคาดคะเนได  ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลกัษณะ
ตางๆ ของผูซื้อแลวจะมีการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ 
(Buyer’s purchase decision) 
 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มส่ิีงกระตุน (Stimulus) ใหเกดิความตองการกอน  แลวทาํใหเกิด
การตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฏี
ดังนี ้
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 1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 
และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus)  นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก  
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหซื้อสินคา (Buying 
motive)  ซึ่งอาจใชเหตุจงูใจซื้อดานเหตุผล  และใชเหตุจูงใจใหซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได  ส่ิง
กระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 
  1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนทีน่ักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีข้ึน เปนสิ่งกระตุนที่เกีย่วของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 
mix) ประกอบดวย 
   1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภณัฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพือ่
กระตุนความตองการ 
   1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกาํหนดราคาสนิคาใหเหมาะสมกบั
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
   1.1.3  ส่ิงกระตุนดานการจดัชองทางการจําหนาย (Distribution หรือ place) เชน จัด
จําหนายผลติภัณฑใหทัว่ถงึเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
   1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ  
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม  การสรางความสมัพันธอันดีกบับุคคล
ทั่วไป  เหลานีถ้ือวาเปนสิง่กระตุนความตองการซื้อ 
  1.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus)  เปนสิง่กระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการซึ่งบริษทัควบคมุไมได  ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
   1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค 
เหลานี้มีอิทธพิลตอความตองการของบุคคล 
   1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก-ถอน
เงินอัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
   1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมอืง (Law and political) เชน กฎหมายเพิม่
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึง่จะมีอิทธพิลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 
   1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนยีมประเพณีไทยใน
เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
 2.  กลองดําหรือความรูสึกนกึคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ  ที่
เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได  จงึตองพยายามคนหา
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ความนึกคิดของผูซื้อ  ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลกัษณะของผูซื้อ  และกระบวนการ
ตัดสินใจของผูซื้อ 
  2.1  ลักษณะของผูซื้อ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธพิลจากปจจัย
ตางๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจติวิทยา 
  2.2  กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผูซื้อ (Buyer decision process) ประกอบดวยขัน้ตอน 
คือ การรับรู ความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมนิผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ
พฤติกรรมภายหลงัจากการซื้อ 
 3.  การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซือ้ของผูบริโภคหรือผูซื้อ 
(Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจประเด็นตางๆ ดังนี ้
  3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยาง การเลือกผลติภัณฑอาหารเชามี
ทางเลือก คือ นมสดกลอง บะหมี่สําเร็จรูป ขนมปง 
  3.2  การเลือกตราสินคา (Brand choice) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะเลือก
ยี่หอโฟรโมสต เมจิ ฯลฯ 
  3.3  การเลือกผูขาย (Dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสนิคาใด
หรือรานคาใกลบานรานใด 
  3.4  การเลือกเวลาในการซือ้ (Purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลา เชา 
กลางวัน หรือเย็นในการซื้อนมสดกลอง 
  3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อ
หนึง่กลองหรือหนึง่โหล     
 
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค   
(Factors Influencing Consumer’s Buying Behavior)  
 ปจจัยภายใน 
  ปจจัยภายในเปนปจจัยที่จะมีอิทธพิลตอการตัดสินใจของผูบริโภค  ซึ่งพฤติกรรมผูบริโภค
จะเริ่มจากสิ่งกระตุนหรือส่ิงเราตางๆ ทีท่ําใหผูบริโภคเกิดความตองการ  ปจจยัภายในของบุคคลไดแก 
ความตองการ แรงจูงใจ บุคลิกภาพ และการตระหนกัรู 

 1.  ความตองการ คือ ความตองการทัง้ดานรางกายและจิตใจ  ซึ่งสามารถแบงไดดังนี ้
 1.1  ความตองการที่เดนชัด เปนความตองการที่จะทาํใหเกิดพฤติกรรมการซื้อไดงาย 
 1.2  ความตองการทางรางกาย เปนความตองการเพื่อความอยูรอด ไดแก อาหาร บาน 

ยารักษาโรค หรือความตองการทางดานจติใจ เชน ความปลอดภัย 
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 1.3  ความตองการที่เกิดขึน้จากตัวผูบริโภค เปนความตองการที่สังคมตองการใชเกิดขึ้น
ในตัวผูบริโภค 

ดังนัน้  นักการตลาดตองคํานึงไววาความตองการเปนสิง่ที่สรางไมได  แตความตองการเปน
ส่ิงที่สามารถปลุกเรากระตุนได 
 2.  แรงจูงใจ เปนสิ่งเราที่เกดิขึ้นจากภายในบุคคลและผลักดันใหเกิดการกระทาํขึ้น  และเปน
แรงจูงใจที่สรางอยูบนรากฐานของความตองการ  เมือ่ไรที่ผูบริโภคมีแรงจูงใจแลวความตองการก็จะ
ไดรับการตอบสนอง  เพราะวาคนเมื่อเกิดแรงจูงใจ  ก็จะเกิดสภาวะไมสบายใจ (Discomfort) 
 3. บุคลิกภาพ ประกอบไปดวยลักษณะทัศนคติและอุปนิสัยของบุคคลที่จะมอิีทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อของบุคคล การพจิารณาจากบคุลิกภาพจะพจิารณาจากความเชื่อมั่นในตนเอง  
ลักษณะความเปนผูนาํ ความมั่นคงทางอารมณ การเขาสังคม การปรับตัว ความมรีะเบียบวนิัย และ
ความมีอํานาจ 
 4. การรับรู จะเกิดจากการที่บุคคลถูกกระตุนใหตัดสินใจปฏิบัติ  บุคคลจะมีการรับรูแตกตาง
กันถงึแมวาจะถูกกระตุนอยางเดียวกนั  และสถานการณอยางเดยีวกนั  ลักษณะการรับรูจะขึ้นอยูกับ 
  ลักษณะของสิง่กระตุน (ส่ิงเรา) 
  ความสัมพันธของสิ่งกระตุนกับส่ิงรอบตัวบุคคล 
  สภาพภายในบุคคล 
 การรับรูของผูบริโภคแตละคนจะแตกตางกัน  เพราะผูบริโภคมีความแตกตางกนัในเรื่องของ
รางกาย  ดังนัน้กิจการจําเปนตองทราบถงึการรับรูของผูบริโภค  โดยทั่วไปแลวกจิการมักสนใจการรับรู
ของผูบริโภคเกี่ยวกับจินตภาพทางดานผลิตภัณฑและกิจการวามีความคิดเหน็ตอส่ิงเหลานี้อยางไร  
เพราะจนิตภาพจะชวยใหผูบริโภคตัดสินใจไดถึงความตองการของตน  จินตภาพที่เกี่ยวของตอการรับรู  
ไดแก 
  4.1  จินตภาพทางดานผลติภัณฑ  เปนความเห็นของผูบริโภคที่มีตอผลิตภัณฑและทําให
ผูบริโภคสามารถแยกความหมายในการซือ้ผลิตภัณฑได 
  4.2  จินตภาพของตราสินคา  เปนความรูสึกของผูบริโภคที่มีตอตราสินคาและสามารถ
สรางความเชือ่มั่นในการตดัสินใจวาชอบและตัดสินใจตราสินคาใด 
 5.  ทัศนคติ  เปนการประเมินผลการรับรูที่พอใจหรือไมพอใจหรือของบุคคลที่เปนความรูสึก
ดานอารมณ  และจะมีแนวโนมการปฏิบัติตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ทัศนคติจะมีอิทธพิลตอความ
คิดเห็นและพฤติกรรมการซือ้ของผูบริโภคเพราะทัศนคตมิีผลกระทบตอกระบวนการเลือกซื้อ การเรียนรู  
และการตัดสินใจ  ทัศนคต ิประกอบดวย 
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5.1  สวนประกอบของความรู  เปนการรับรูถึงขอมูลขาวสารเกีย่วกบัผลิตภัณฑ  และถา
ผูบริโภคมีทัศนคติที่ถกูตองจะทาํใหหาขอมูลที่ถกูตองดวย 

5.2 สวนประกอบของการแสดงความรูสึกที่มตีอผลิตภัณฑที่ไดจากการประเมินผล  และ 
ถาตองการใหผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีกิจการจําเปนตองเสนอสิ่งดึงดูดทีถู่กตองและตองชักจงูใจใหกิจการ
ใชเกณฑที่ถูกตอง 

5.3   พฤติกรรม เปนการแสดงออกของบุคคลในพฤตกิรรมตางๆ  และจะมีความแตกตาง 
ในแตละบุคคล  เพราะพฤตกิรรมจะเกิดขึน้ไดจะตองมีส่ิงตางๆ ดังนี ้
   5.3.1  สาเหตทุี่ทาํใหเกิดนัน้คือความตองการของผูบริโภค 
   5.3.2  ส่ิงจูงใจหรือส่ิงกระตุนใหเกิดพฤตกิรรม 
   5.3.3  เปาหมายนัน่คือสามารถสนองตอบความตองการของผูบริโภคได 
 6.  การเรียนรูจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลนั้นไดแสดงพฤติกรรมแลว  และเกดิขึ้นโดยผานสิ่งตางๆ คือ 
แรงขับภายใน ส่ิงเรา ตัวเรงใหเกิดพฤตกิรรมการตอบสนองและแรงขับเสริมอ่ืนๆ การเรียนรูจะทําให
เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม  และประสบการณทาํใหผูบริโภคเกิดการเรียนรูไดใน 3 ลักษณะ คือ 
  6.1  ดานความรู  เปนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจากการไมรูขอมูลมาเปนการรับรูขอมูล
หรือจากที่รับรูนอยมาเปนรับรูมากขึ้น 
  6.2   ดานความรูสึก  เปนการเปลีย่นแปลงความรูสึกจากไมชอบเปนชอบหรือจากชอบ
นอยมาเปนชอบมาก 
  6.3  ดานทกัษะ  เปนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมเกี่ยวกับความชํานาญ คือ จากสิ่งทีท่ํา
ไมเปนมาทาํเปนหรือจากที่เปนนอยมาทําใหคลองขึ้น  หรือจากที่ไมยอมทําอะไรมาเปนลงมือทํา 
 
 ปจจัยภายนอก 
  ปจจัยภายนอกเปนปจจยัทีม่ีอิทธพิลตอพฤติกรรมการซือ้ของผูบริโภค  และเปนปจจัยที่
ไมสามารถควบคุมได  ปจจยัภายนอกประเด็นใหญที่มอิีทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค คือ 
 1.  อิทธพิลทางเศรษฐกิจ  เปนการพิจารณาถึงโอกาสทางเศรษฐกิจ  จะทาํใหการเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑของผูบริโภคเปนไปตามสถานภาพทางเศรษฐกิจ  และจะมีอิทธิพลตอการเลือกและการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ ไดแก 
  1.1 รายได เปนปจจยัที่จะมีอิทธพิลตอการซื้อผลิตภัณฑของผูบริโภคที่สําคัญมาก  
เพราะถือวาเปนแหลงของอํานาจซื้อ  เชน  รายไดสวนบุคคลจะเปนรายไดของผูบริโภค และการเสีย
ภาษี 
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  1.2 แนวโนมในการบริโภคและการออมของผูบริโภค  เปนการพิจารณาถึงแนวโนมของ
การบริโภคจะมีมากหรือนอยเพียงใดขึ้นอยูกับรายได 
  1.3  ขนาดของครอบครัวรายได  เปนการพิจารณาถึงจาํนวนคนในครอบครัว  เพราะจะมี
ผลตออัตราการบริโภคหรือการใชผลิตภัณฑและยงัตองคํานึงถึงรายไดที่ครอบครัวได  เพราะจะมผีลตอ
การซื้อได 
  1.4  การเปนเจาของทรพัยสินที่สามารถนาํมาเปลีย่นเปนเงนิไดโดยงาย  เชน  ที่ดิน  หุน  
ทองคํา  เปนตน  เพราะสิง่เหลานีจ้ะชวยใหผูบริโภคมโีอกาสในการบริโภคหรือใชผลิตภัณฑที่ตองการ
ไดงายกวาผูบริโภคที่ไมมีทรัพยสินอะไร 
  1.5  การใหสินเชื่อ  เปนการเปดโอกาสใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อได  และยังชวยใหผู
จําหนายขายสินคาไดมากขึน้ 
 2.  อิทธพิลทางสงัคม  เปนปจจัยทีม่ีอิทธพิลหรือจะเกี่ยวของกับพฤตกิรรมการซื้อของบริโภค  
ไดแก 
  2.1  กลุมอางอิง  เปนกลุมคนทีม่ีผูเอาเยี่ยงอยางหรือนิยมชมชอบในเรื่องรสนยิม  การ
แตงกาย  การใชการกนิ  การอาศัย  ความคิดเห็น  และงานอดิเรก  เปนตน  กลุมอางอิง  ไดแก 
   2.1.1  ผูที่พบปะกันเปนประจํา  ไดแก  ครอบครัว เพื่อน 
   2.1.2  กลุมทีม่ีความสมัพนัธอยางไมเปนทางการ  ไดแก  ดาราภาพยนต  นักกีฬาที่มี
ชื่อเสียง 
   2.1.3  กลุมทีม่ีความเกี่ยวของสัมพนัธหรือเปนสมาชิก 
   2.1.4  กลุมทีม่ีผูตองการจะเลียนแบบ 
   2.1.5  กลุมทีม่ีผูปฏิเสธพฤติกรรม 
  2.2  ครอบครัว  ประกอบดวย พอ แม และลูก  แตการตัดสินใจจะมมีากหรือนอยขึ้นอยู
กับชนิดของผลิตภัณฑ  บทบาท  และความสัมพนัธภายในครอบครัว 
 3.  อิทธพิลทางวัฒนธรรม  เปนพืน้ฐานในการกําหนดความตองการ  และพฤติกรรมผูบริโภค
วาถกูตองหรือไม  ตามความเชื่อ  แบบการดําเนนิชีวิต  การแตงกาย  เปนตน  จะประกอบดวย 
  3.1  วฒันธรรมยอย  มีรากฐานมาจาก 
   3.1.1  กลุมเชือ้ชาติ  เชน  ไทย  จีน  อังกฤษ  ทําใหกจิกรรม  ความชอบ  รสนิยม  
และการบริโภคตางกนั 
   3.1.2  กลุมศาสนา  แตละศาสนาจะมีความชอบ  และขอหามตางกนัซึ่งจะสงผลตอ
การบรโิภคผลิตภัณฑ 
   3.1.3  สีผิว  เชน  ผิวขาว ดํา  เปนตน  จะมีแบบของวัฒนธรรมตางกัน 
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   3.1.4  พื้นทีท่างภูมิศาสตร  จะมีรูปแบบดําเนนิชีวติที่แตกตางกนั  และทาํใหมี
อิทธิพลตอการบริโภคตางกันดวย 
  3.2  ชัน้ทางสังคม  เปนตวักําหนดวาผูบริโภคมีความคิด  ความเชือ่  ทัศนคติ  ความ
สนใจ  การใชจายเงิน  และพฤติกรรมคลายกับบุคคลอืน่ๆ ในสงัคมเดียวกนั 
  4.  อิทธพิลทางธุรกิจ เปนสิ่งกระตุนเกีย่วกับสวนประสมการตลาดที่สรางการดึงดูดใจ
ผูบริโภคโดยผานการโฆษณา การขายโดยบุคคล และการสงเสริมการขายและวธิอ่ืีนๆ ที่ใชเพื่อกระตุน
ความตองการของผูบริโภค 
 จากปจจยัภายนอกเหลานีผู้บริโภคไมสามารถควบคุมอิทธิพลทางสภาวะแวดลอม 
เชนเดียวกับทีผู่บริโภคไมสามารถควบคุมปจจัยภายใน ผูบริโภคไมสามารถทราบถงึตัวแบบของ
พฤติกรรมของสมาชิกในครอบครัว กลุมสังคม และวัฒนธรรม ในระยะสั้นอาจกลาวไดวา  ผูบริโภค
ไดรับผลกระทบจากสภาวะแวดลอมนอยมาก  สภาวะแวดลอมจะมีอิทธพิลอยางมากตอผูบริโภคก็
ตอเมื่อผูบริโภคประสบกับปญหาจากอทิธพิลของสภาวะแวดลอมทีท่าํใหผูบริโภคเกิดการรับรูการ
สังเกต และพยายามทาํความเขาใจสภาวะแวดลอมนั้น  ถาผูบริโภคยอมรับอิทธิพลของสภาวะ
แวดลอมนั้น  รวมทั้งขาวสารที่ไดรับมากจ็ะมีผลตอความตองการ  การจูงใจและทัศนคติของผูบริโภค
ได 
  ในการศึกษาถงึพฤตกิรรมของผูใชบริการสนิเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด          
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก ผูวิจยัไดนาํแนวคิดการวเิคราะหพฤติกรรม
ผูบริโภคมาใช เนื่องจากการใหบริการสนิเชื่อบุคคลจําเปนอยางยิ่งทีจ่ะตองคํานึงถงึกลุมเปาหมายวา
เปนใคร ประเภทของสินเชื่อที่มาขอใชบริการ วัตถุประสงคของการขอสินเชื่อ ผูที่มีสวนตัดสินใจในการ
ขอสินเชื่อ โอกาสในการใชบริการสินเชื่อ สถานทีท่ี่ใหบริการทางดานสนิเชื่อ และกระบวนการขอสินเชื่อ 
ซึ่งสิ่งเหลานี้เปนสําคัญที่สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูใชบริการไดอยางเหมาะสม 
   
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสินเชื่อ 
 คําวาสนิเชื่อถกูนํามาใชเพื่อเปนเครื่องมือในการแลกเปลีย่นชนิดหนึ่ง ถึงแมวาสินเชือ่จะไมใช
เงินตรา (Money) ก็ตาม แตก็ยอมรับวาใกลเคยีงเงนิตรามากที่สุดตามที่สากลทั่วไปยอมรับ การที่
สินเชื่อเขามาเปนสื่อกลางการแลกเปลี่ยนสินคาและบรกิารหรือการกูยืมเงนินั้นทําใหเกิดความผูกพัน
และมีความสมัพันธในทางธุรกิจซึ่งอาจเปนบุคคลตอบุคคล บุคคลตอธุรกิจ บุคคลตอรัฐบาลหรือธุรกิจ
ตอรัฐบาลก็ได ดังนัน้ การใหสินเชื่อจะเกิดขึ้นก็เพื่อมีความเชื่อถือเปนหลัก 
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 ดารณี พุทธวบูิลย. (2531 : 1) ไดใหความหมายของคําวาสนิเชื่อวาหมายถึง ความเชื่อและ
ความไววางใจระหวางบุคคล 2 ฝายในการที่จะใหสินคาและบริการไปใชกอน โดยมีสัญญากาํหนด
เงื่อนไขและเงือ่นเวลาการชําระหนี้คืนในอนาคต 
 ชนินทร พทิยาวิวธิ. (2533 : 33) สินเชือ่ หมายถงึ ความเชื่อโดยมีวิวัฒนากรมาจากระบบ
เศรษฐกิจที่ใชส่ิงของแลกเปลี่ยน เรียกระบบเศรษฐกิจในชวงนีว้า “Barter Economy” ตอมาไดพฒันา
เขาสูระยะที่มนุษยไดหาวธิีเพื่อใหเกิดความสะดวกในการแลกเปลี่ยน โดยนาํวัตถุหรือแรธาตุมาเปน
ส่ือกลางในการแลกเปลี่ยนโดยเรียกวัตถนุีว้า “เงนิตรา” (Money) 
  
การบรหิารงานสินเชื่อโดยทั่วไป 
 ดารณี พุทธวบูิลย 2531 : 7-14 กลาววา การจัดการสินเชื่อเร่ิมต้ังแตการพิจารณาปลอย
สินเชื่อจนถึงการเรียกเก็บหนี้ ซึง่จะมีแนวโนมของการจดัการสินเชื่อเพื่อใหมีประสิทธิภาพดังนี ้

1. การบริหารสนิเชื่อตองมีกระบวนการบริหารไปตามหลักการบริหารทั่วไป คือ  
มีการวางแผน (Planning) การจัดสายงาน (Organization) การปฏบัิติการใหสอดคลองกับเปาหมาย
ของนโยบายของธนาคาร 

2. การบริหารงานสินเชื่อ จําเปนตองคํานึงถึงเปาหมายหลกัของกิจการกอนที่จะ 
กําหนดเปาหมายของการบริหารสินเชื่อจะตองพิจารณาใหสอดคลองกับเปาหมายหลักของกิจการ
ธนาคาร คือ การรักษาสภาพคลอง และเปาหมายในการทํากาํไร 

3. การบริหารสนิเชื่อตองคํานงึถึงความรวมมอืและประสานงานกับฝายอืน่ๆ  
ขององคกรดวย 

4. ผูปฏิบัติงานหรือพนักงานสนิเชื่อตองมีความรู ความเขาใจและความสามารถ 
ในการปฏิบัติงานใหเปนไปอยางมีประสิทธภิาพ 

5. การบริหารงานสินเชื่อใหมีประสิทธาภาพผูบริหารตองมหีนาที่รับผิดชอบใน 
การบริหารสนิเชื่อเปนขั้นตอน ต้ังแตการกําหนดนโยบาย การกาํหนดแผนงานโครงการ และการ
กําหนดหนวยงานแตละบุคคล 
 
เงื่อนไขสินเชื่อเพื่อการบริโภคของสถาบันการเงิน 
 เงื่อนไขสินเชื่อเพื่อการบริโภคของธนาคารพาณิชย ธนาคารภาพรัฐ บริษัทเงนิทุน และ
สหกรณมีเงื่อนไขเงินกูคลายกัน ไดแก 

1. เงื่อนไขเกีย่วหลักประกัน สถาบันการเงนิจะกําหนดหลักประกัน ซึ่งอาจจะเปนบุคคลหรือ 
ทรัพยสิน 
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2. เงื่อนไขเกีย่วกบัวงเงินกูและงวดเวลาผอนสง สถาบันการเงินจะกําหนดวงเงินกูและงวด 
ผอนสงโดยพจิารณารายไดของผูขอสินเชือ่ โดยจะกําหนดวงเงินและงวดเวลาผอนสงในจํานวนที่ผูขอ
สินเชื่อจะผอนชําระตอเดือนประมาณ 1 ใน 3 ของรายไดตอเดือน ทั้งนี้เพื่อมิใหเปนภาระตองวดแกผูขอ
สินเชื่อจนเกนิไป ซึ่งถาตองผอนสงในจาํนวนมาก อาจจะไมสามารถผอนสงครบจํานวนงวดตามที่
กําหนดก็ไดและปญหาในการเรียกเก็บและติดตามหนี้กจ็ะตามมา 

3. เงื่อนไขเกีย่วกบัการผอนชาํระ กาํหนดเงื่อนไขการผอนชาํระ 3 ลักษณะ โดย 2 ลักษณะ 
แรกเปนวิธทีีน่ยิมปฏิบัติในสถาบนัการเงินในระบบมีรายละเอียดดังนี ้

3.1 ชําระเงนิตนเทากันทุกงวดโดยดอกเบี้ยคิดจากยอดคางชาํระ ซึง่ทาํใหเงินรวม 
ผอนตองวดไมเทากัน 

3.2 ชําระเงนิรวมผอนตองวดเทากันโดยดอกเบีย้คิดจากยอดคางชําระซึ่งทาํใหเงิน 
ตนและดอกเบี้ยแตละงวดไมเทากัน 

3.3 ชําระเงนิตนเทากันทุกงวดและดอกเบี้ยก็จะผอนเทากนัทกุงวดเชนกนั โดยคิด 
ดอกเบี้ยจากยอดเงินตนคงที ่ซึ่งทําใหเงนิรวมผอนรายงวดก็จะเทากนัทกุงวดดวย 
 เงื่อนไขการผอนสงของสนิเชือ่เพื่อการบริโภคในขอ 3.1 กับขอ 3.2 อัตราดอกเบี้ยทีแ่ทจริงจะ
เทากับอัตราดอกเบี้ยที่ตกลงกัน สวนกรณีที่ 3.3 ซึง่นยิมใชในตลาดการเงินนอกระบบนัน้ อัตรา
ดอกเบี้ยที่แทจริงจะมากกวาดอกเบี้ยที่ตกลงกนั 

4. เงื่อนไขอื่นๆ ทีต่องกําหนด ไดแก กรรมสิทธิ์ในทรัพยสิน สถานที่การเกบ็รักษาทรัพยสิน  
ตลอดจนเงื่อนไขที่จะปฏิบัติเมื่อผูกูผิดนัดชาํระเงนิ 

4.1 กรรมสิทธิ์ กรณีที่นาํเงนิสดที่ไดจากสนิเชือ่ไปจัดซื้อทรัพยสิน กรรมสทิธิ์ใน 
ทรัพยสินที่ผอนสงมกัจะระบชุื่อของสถาบนัการเงนิผูใหกูเปนเจาของ และจะทาํการโอนใหผูกูกต็อเมื่อ
การผอนชาํระเงินเสร็จส้ินแลว แตสําหรับทรัพยสินบางประเภท เชน ที่ดิน บาน อาจจะระบุชื่อผูกูเปน
เจาของโดยผูกูตองทาํสัญญาจํานองทรัพยสินนัน้แกผูใหกู 

4.2 สถานที่และการเก็บรักษาทรัพยสิน กรณทีี่นาํเงนิสดไปจัดซื้อทรัพยสินมาบริโภค  
ผูกูจะตองเก็บรักษาทรัพยสินไวในสถานทีท่ี่ระบุไวในสญัญา การเคลื่อนยายตองไดรับอนุญาตจากผูให
กูเปนลายลักษณอักษร สวนการเก็บรักษาทรพัยสินตองจัดใหมีความปลอดภัย มีการประกนัภัยและ
สลักหลงักรมธรรมยกประโยชนใหผูกู 

4.3 การปฏิบัติเมื่อผูกูผิดนัดชําระเงนิ การชําระเงนิลาชากวาวนัทีก่ําหนดไวในสัญญา 
จะตองมีการตกลงเงื่อนไขเกีย่วกับการคิดดอกเบี้ยเมื่อชาํระเงนิเกนิกาํหนด นอกจากนี้ยงัตองมเีงือ่นไข
กรณีคางชําระหลายงวดติดตอกันดวย โดยปกติจะกาํหนดเงื่อนไขวาถาผูกูคางชําระสองงวดติดตอกัน
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ใหถือวาผูกูผิดสัญญา ผูใหกูมีสิทธิบอกเลิกสัญญาไดทันทีและผูกูยอมใหริบเงนิทีไ่ดชําระแกผูใหผูกูไป
แลวทั้งสิน้ ทัง้ยินยอมสงมอบทรัพยสินคืนในสภาพเรียบรอยแกผูกูทนัท ี
 
การกาํหนดวงเงินสนิเชื่อเพื่อการอุปโภคบริโภค 
 สินเชื่อเพื่อการอุปโภคบริโภคคือ สินเชื่อที่อํานวยใหบุคคลทั่วไปสามารถมีไวซึ่งสิ่งอํานวย
ความสะดวกตางๆ ในเรื่องสวนตัวที่ไมเกี่ยวของกับทางการคา โดยที่ขณะนั้นผูกูยังไมมีเงินออมเพียง
พอที่จะซื้อหาสิ่งเหลานัน้ได ทัง้นี้โดยอาศัยรายไดที่เกดิขึ้นในอนาคตเปนแหลงเงนิที่จะชําระคนื หรือ
อาจจะกลาวอกีแงหนึ่งก็คือผูใหกูนาํเงินรายไดที่จะเกิดขึ้นในอนาคตไปใชกอนลวงหนานั่นเอง 
 ราคาของเครื่องอุปโภคบริโภคตางๆ ที่เพิม่ข้ึนอยางรวดเร็ว การที่จะออมเงินจนไดจํานวนที่
ตองการแลวนาํไปซื้อส่ิงที่ตองการมกัจะทําไดยาก ประชาชนทั่วไปจงึนยิมที่จะจายดอกเบี้ยเงินกู และ
ไดส่ิงของนั้นมาใชเลยมากกวาจะเสี่ยงกับราคาของทีเ่พิม่ข้ึนและอัตราเงินเฟอซึง่ทาํใหคาของเงินออม
ลดลง ส่ิงอาํนวยความสะดวกตางๆในความหมายของการใหสินเชื่อเพือ่การอุปโภคบริโภคไดแก 

1. ที่อยูอาศัย ต้ังแตการปลูกบาน ซื้อบานตลอดจนตอเติมซอมแซมอาคาร 
2. รถยนต ซึง่ในปจจุบันถอืวาเปนปจจัยสาํคญัอยางหนึง่ในชีวิตประจาํวนั 
3. เครื่องใชตางๆ ภายในบาน เชน เครื่องใชไฟฟา ตลอดจนเครื่องซักผา เครื่องปรับอากาศ 
4. การพกัผอน เชน การทองเทีย่วตางประเทศ ทัศนศึกษา  
5. เพื่ออํานวยความสะดวกอื่นๆ เชน การสงบุตรหลานไปศึกษาตอตางประเทศ ตลอดจน 

ความจาํเปนในการใชเงินอืน่ๆ ทีเ่กี่ยวของกับการดําเนนิชีวิตโดยทัว่ๆ ไป 
 สินเชื่อเพื่อการอุปโภคบริโภคเปนสินเชื่อทีผู่บริโภคในรูปของสินคา บริการหรือเงินสด การเงนิ
ที่มีบทบาทสําคัญและรูจักกันทัว่ไป ไดแก สถาบนัการเงินของภาครัฐและธนาคารพาณิชย การกาํหนด
วงเงินสนิเชื่อที่กําหนดใหแกบุคคลเพื่อชวยเหลือใหมมีาตรฐานครองชีพที่ดีข้ึนเปนหลัก สินเชื่อเพื่อการ
อุปโภคบริโภคแบงออกเปน สินเชื่อระยะสัน้และสินเชื่อระยะยาว ดังนัน้การกําหนดวงเงินสนิเชื่อจงึแบง
ตามชนิดของสินเชื่อไดเปน วงเงินสนิเชื่อระยะสัน้และวงเงินสนิเชื่อระยะยาว 
 
การกาํหนดวงเงินสนิเชื่อระยะสั้น 
 สินเชื่อระยะสัน้ หมายถึง สินเชื่อที่ผูกูควรชําระคืนแกเจาหนี้ใหเสร็จส้ินภายในระยะเวลา 1 ป 
จากลักษณะของสินเชื่อที่กาํหนดใหลูกหนีช้ําระหนี้ใหเสร็จส้ินในระยะเวลาอนัสั้น วงเงนิสินเชื่อจึงมักมี
จํานวนนอยเมือ่เปรียบเทียบกับวงเงนิทีก่ําหนดใหสําหรับสินเชื่อระยะยาว วงเงนิสินเชื่อจะมีจาํนวน
มากหรือนอยเพียงใดนั้นขึน้อยูกับปจจัยหลัก 4 ประการคือ วัตถุประสงค รายได ความสามารถในการ
ชําระหนี้ และหลักประกนั ในการขอสินเชือ่จากสถาบันการเงนิผูกูจะตองระบุวัตถปุระสงคของการกูเงนิ 
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ซึ่งโดยทั่วไปแลว การกูเงินระยะสัน้ผูกูมกัจะนาํไปใชในรายการที่เกิดจากความขาดแคลนชั่วขณะ และ
จําเปนตองใชอยางเรงดวน เชน ซอมแซมบาน ซอมรถ จายตั๋วเครื่องบินใหบุตรหลานไปตางประเทศ 
หรือจายคาเลาเรียน เปนตน เมื่อตรวจสอบวัตถุประสงคของการกูยืมเงนิแลว ธนาคารจะพจิารณา
รายไดและความสามารถในการชําระหนี้ของผูกู เพื่อที่จะดูวารายไดทีผู่กูไดรับนั้นเพยีงพอที่จะชําระหนี้
ใหเสร็จส้ินไดตามจํานวนทีข่อกูหรือไมในระยะเวลาสั้น ซึ่งการพิจารณารายไดนั้นจะตองพจิารณา
ควบคูไปกับความสามารถในการชาํระหนีด้วย คือ วิเคราะหตอไปวารายไดที่ผูกูไดรับนั้นมีภาระผูกพนั
อะไรบาง รายไดสวนที่เหลือจากจากภาระผูกพนัมมีากพอที่จะใหผูกูจายคืนเงนิกูใหเสร็จส้ินภายใน
ระยะเวลาเทาใด รายไดและความสามารถในการชาํระหนี้จึงเปนปจจัยหลกัที่ชวยในการตัดสนิใจวา 
ควรกําหนดวงเงินสนิเชื่อใหตามที่ผูกูขอมาหรือควรใหนอยลง  และเมื่อพิจารณาปจจัยอื่นๆ ประกอบ
เพิ่มข้ึน เชน ประวัติบุคคล ความตัง้ใจในการชําระหนี ้ผูคํ้าประกัน เปนตน ก็จะสามารถกําหนดวงเงินที่
แนนอนได  
 
การกาํหนดวงเงินสนิเชื่อระยะยาว 
 สินเชื่อระยะยาว หมายถงึ สินเชื่อที่ผูกูสามารถชําระคนืแกเจาหนี้ใหเสร็จส้ินไดในระยะเวลาที่
เกินกวา 1 ปข้ึนไป โดยทั่วไปบุคคลจะใชสินเชื่อระยะยาวเพื่อนาํไปซือ้สินทรัพยถาวร เชน บาน ที่ดิน 
รถยนต ซึ่งสินทรพัยเหลานี้มีอายุการใชงานนานและมีราคาแพง ซึง่บุคคลไมสามารถหาซือ้ไดดวย
กําลังทรัพยทีม่ีในปจจุบัน แตเนื่องจากสนิเชื่อระยะยาวเปนการใชสินเชื่อเพื่อซื้อทรัพยสินถาวร จํานวน
สินเชื่อหรือจาํนวนเงนิที่ขอกูจึงมีจาํนวนสงูเมื่อเปรียบเทยีบกับสินเชื่อระยะสัน้ ธนาคารผูใหสินเชือ่ตอง
มีความเสีย่งมากขึ้นกับการใหสินเชื่อ ดังนั้นในการกําหนดวงเงนิสินเชื่อซึ่งตองพิจารณาควบคูกับการ
ตัดสินใจใหสินเชื่อจึงตองพจิารณาปจจัยหลายอยางประกอบกนัซึ่งปจจัยหลกัที่ตองพิจารณาก็
เชนเดียวกับปจจัยที่ตองพิจารณาในการกาํหนดวงเงนิสนิเชื่อระยะสั้น ไดแก 

1. วัตถุประสงคในการขอสินเชือ่ การตรวจสอบวัตถุประสงคของการขอกูนั้น ก็เพื่อที่จะสืบ 
ใหทราบวาผูกูนําเงินไปใชจายทางใด ตรงกับวัตถุประสงคที่ผูใหกูกาํหนดไวหรือไม การตรวจสอบ
วัตถุประสงคเปนวถิีทางที่ชวยมิใหมีการใหสินเชื่อที่มากเกนิไป และปองกนัมิใหผูกูนําไปใชในทางที่ผิด 
ซึ่งอาจเปนการนําไปลงทนุทาํกิจกรรมที่ผิดกฎหมายหรือเก็งกาํไร เปนการลดความเสี่ยงใหแกธนาคาร 
ดังจะเห็นไดวา ถาผูกูขอกูเพิ่มไปซื้อบาน วงเงินที่ควรกําหนดใหยอมตองการมากกวาวงเงนิที่ขอกูเพื่อ
ซื้อรถยนต เปนตน 

2. ความสามารถในการชาํระหนี้ การกูเงินระยะยาวก็ตองพิจารณาถึงความสามารถในการ 
ชําระหนี้ ในทาํนองเดียวกันกับการพิจารณาถึงความสามารถในการชําระหนี้ของการกูยืมระยะสัน้ ทัง้นี้
เพราะโดยทัว่ไป การกูยืมระยะยาว ผูกูจะตองจายคนืเงนิกูโดยการผอนสงเปนรายงวด การตรวจสอบ
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รายไดและภาระที่ผูกูตองรับผิดชอบจะแสดงใหเห็นวา ผูกูมีความสามารถในการชาํระหนี้ไดหรือไม ซึ่ง
จะตองพิจารณาถึงอนาคตในระยะยาวดวย ดังไดกลาวแลววา สินเชื่อระยะยาวคอื สินเชื่อที่ตองชําระ
ใหเสร็จส้ินโดยมีระยะเวลาที่นานเกินกวา 1 ป การตรวจสอบในขั้นนี้ทาํไดคอนขางยาก ทั้งนี้เพราะผูกู
ไมคอยยอมใหขอมูลที่ครบถวนและไมสามารถคาดคะเนความสามารถในการชําระหนี้ในระยะยาวของ
ผูกูไดแนนอน ดังนัน้ การใหสินเชื่อระยะยาว ธนาคารจึงตองการหลักทรัพยคํ้าประกนัเพือ่เปน
หลักประกนัความเสีย่งเพิ่มข้ึนนอกจากการพิจารณาปจจัยอื่นๆ ทัง้นี้เพราะแมวาผูกูจะมีความตั้งใจที่
จะชําระหนี้และจากการพจิารณาเบื้องตนคาดวาผูกูมีความสามารถในการชาํระหนีแ้ตถาเกิด
เหตุการณที่ไมคาดขึ้นมากอนทาํใหผูกูไมสามารถชาํระหนี้ไดตามขอตกลงนั่นหมายถึงธนาคารตอง 
รับภาระอันเกดิจากการสูญเสียแตเพยีงผูเดียว 

3. หลักประกนั หลักประกันแบงไดเปนหลายชนิด ไดแก บุคคลค้ําประกัน เงินฝากประจํา  
ที่ดินและสิง่ปลูกสราง หลกัทรัพยประเภทใบหุน ฯลฯ หลักประกันแตละชนิดจะถูกใชเปนสวนประกันใน
การพิจารณากําหนดวงเงินสินเชื่อที่แตกตางกนั การใชบุคคลค้ําประกันไมสามารถทําไดทกุกรณี 
เพราะบุคคลทีจ่ะเปนผูคํ้าประกันไดนัน้อาจจะตองเปนผูที่มีเครดิตดี มีฐานะ มีสินทรัพยเพียงพอที่จะ
คํ้าประกันเงนิกูไดโดยตองเปนผูทีม่ีความสัมพันธกับผูกูและตองไมมีภาระผูกพนัดานหนี้สินหรือคํ้า
ประกันผูอ่ืนมากอน หรือการใชที่ดินและสิ่งปลูกสรางเปนหลกัทรพัยคํ้าประกัน ธนาคารอาจกาํหนด
วงเงินใหกูเพียง 80 - 90 % ของราคาประเมินของที่ดินและสิ่งปลูกสราง เปนตน จะเหน็ไดวาการกูยืม
ระยะยาวจะเนนเรื่องหลกัประกันมากกวาการกูยมืระยะสั้น ทัง้นีเ้พราะสินเชื่อระยะยาวในความเสี่ยงที่
สูงกวาเนื่องจากความสามารถในการชาํระหนี้ระยะยาวคาดคะเนไดยาก ประกอบกับวงเงนิกูยมืมักมี
จํานวนสงู หลักทรัพยคํ้าประกันจงึตองการสินทรัพยถาวรที่มีราคา ซึ่งจัดเปนหลักประกนัชัน้หนึ่งที่
แตกตางจากหลักประกันของการกูยมืระยะสั้นที่อาจใชบุคคลค้ําประกัน ซึง่จัดเปนหลักประกนัรอง 
  สินเชื่อสามารถแบงไดเปน 2 ประเภท คือสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยซึ่งเปนสินเชื่อระยะยาว 
และสินเชื่อบุคคลเปนสินเชื่อระยะสั้น โดยการกําหนดวงเงิน อัตราดอกเบี้ย ระยะเวลาการผอนชําระคืน
ก็จะมีเงื่อนไขที่ตางกันออกไป โดยผูวิจยัไดใชแนวคิดเกี่ยวกับการกาํหนดวงเงนิสนิเชื่อระยะสั้นโดยมี
วัตถุประสงค รายได ความสามารถในการชําระหนี้ และหลักประกัน เปนตัวกาํหนดในการขอใชบริการ
สินเชื่อ แตทั้งนี้การขอใชบริการสินเชื่อบุคคลไมจําเปนตองใชหลกัประกันมาเปนตัวกําหนดเนื่องจาก
สินเชื่อบุคคลเปนสินเชื่ออเนกประสงค ซึง่จะดูจากรายไดและความสามารถในการชําระหนี้เปนหลัก 
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ขอมูลที่เกี่ยวกับธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
ประวัติธนาคาร 
 ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดเขามาเปนผูถือหุนรายใหญของธนาคารนครธนในวนัที ่ 10 
กันยายน 2542 โดยการซื้อหุนในสัดสวนรอยละ 75 จากกองทนุเพื่อการฟนฟูและพัฒนาระบบสถาบัน
การเงนิและไดเปลี่ยนชื่อธนาคารเปน ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดนครธน จํากดั (มหาชน) ซึ่ง
นับเปนการเปลี่ยนแปลงครั้งสําคัญของธนาคาร 
 ในป 2543 ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดนครธน ไดเร่ิมทําสื่อโฆษณาบนตัวรถไฟฟาขบวน
แรก ซึ่งนับเปนนวัตกรรมใหมของการโฆษณาประชาสัมพันธที่ธนาคารเปนผูริเร่ิมข้ึนเปนครั้งแรก ทําให
ชื่อเสียงของธนาคารเปนที่รูจักแพรหลายมากยิง่ขึ้น กลาวคือ จากเดิมที่ผูบริโภครูจักธนาคารเพยีงรอย
ละ 10 ไดเพิ่มข้ึนเปนรอยละ 75 นับเปนการเลือกใชส่ือโฆษณาทีม่ีประสิทธิภาพและใชกลยทุธทาง
การตลาดที่ประสบความสาํเร็จมากที่สุดชิ้นหนึ่งของธนาคาร 
 ในป 2546 ธนาคารไดปรับปรุงประเภทการใหบริการดานกิจการสาขาเพื่อรองรับฐานลกูคา
เปาหมายรายประเภท โดยเสนอการใหบริการในรูปแบบของ 

- ศูนยบริการธนาคารพิเศษ (Priority Banking Branches) 
- สาขาที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Banking) ซึ่งใหบริการทั้งแกกลุมลูกคาทัว่ไปและ 

ลูกคาธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม 
- สาขายอย (Mall Type Branch) ซึ่งเนนใหบริการแกกลุมลูกคาทั่วไปในศูนยการคาและ 

หางสรรพสินคา 
 ในป 2547 เปนปที่ธนาคารมีผลประกอบการที่ดีเยี่ยมและไดรับการยกยองจากการมีสินคา
และบริการที่เปนเลิศ จากการที่ธนาคารไดรับการยัดอันดบัใหม ี Customer Loyalty Index สูงสุดจาก
การจัดอันดับของ Market Probe ซึ่งเปนสถาบันอิสระ และนิตยสารการเงินการธนาคารจัดอนัดับให
ธนาคารเปนธนาคารยอดเยีย่มเปนอนัดับที่สอง จากการจัดอันดับธนาคารพาณชิยไทยทั้งหมด 12 
ธนาคารในประเทศไทย นติยสารการเงนิการธนาคารจัดอันดับโดยดูจากผลประกอบการของธนาคาร
ใยชวงเดือนกรกฎาคม 2546 ถึงเดือนมิถนุายน 2547 
 แมวาในปจจบัุนธนาคารตางๆ พยายามผลักดนัใหเกิดการทาํธรุกรรมทางการเงินพื้นฐาน 
เชน การฝาก-ถอนเงิน การโดนเงนิ การชาํระคาสินคาหรอืบริการตางๆ ที่สาขาใหนอยที่สุด เพื่อเปนการ
สรางความสะดวกใหกบัลูกคาและเปนการลดคาใชจายดานสาขาของธนาคารเอง ใหเหลือเพียงบริการ
ดานสนิเชื่อและงานขายผลิตภัณฑของธนาคารเปนหลกั  
 ธนาคารฯ มธีุรกิจหลักคือ บุคคลธนกิจและสถาบนัธนกิจ ธุรกิจดานบุคคลธนกจิใหบริการ
ดานบัตรเครดิต สินเชื่อบุคคล สินเชื่ออสังหาริมทรัพย บริการรับฝากเงิน บริการดานการบรหิาร
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สินทรพัยใหแกลูกคารายบคุคล ลูกคาเจาของธุรกิจรายยอย จนถงึลกูคาเจาของธุรกิจขนาดกลาง สวน
สถาบนัธนกิจนั้นใหบริการแกลูกคาที่เปนสถาบนัหรือบริษัทในดานตางๆ เชน สินเชื่อพาณิชย บริการ
บริหารเงนิสด การบริการเงินทุน บริการดานหลกัทรพัย บริการดานเงนิตราตางประเทศ บริการดานการ
กูยืมในตลาดทุน และบรกิารดานเงนิกูสําหรับธุรกิจ  
 เพื่อเปนการแสดงออกถึงความมุงมั่นที่จะประกอบธุรกิจในประเทศไทยในระยะยาว กลุม
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรดไดทําการรวบรวมธนาคารสแตนดารดชารเตอรด สาขากรุงเทพฯ ซึ่งมี
อายุกวา 111 ป เขากับธนาคารสแตนดารดชารเตอรดนครธนในเดือนตุลาคม ป พ.ศ.2548 และ
ธนาคารไดเปลี่ยนชื่อเปน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน)  
 
ลักษณะและรูปแบบการใหบริการสินเชื่อของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด 
(มหาชน) 
ความหมายของเงินใหสนิเชื่อ 
 ตามบทบัญญติัในมาตรา 4 แหงพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย ไดใหความหมายของ
คําวา “ใหสินเชื่อ” หมายความวา ใหกูยืมเงิน ซื้อ ซื้อลด รับชวงซื้อลดตั๋ว เปนเจาหนี้เนื่องจากไดจาย
หรือส่ังจายเงนิ เพื่อประโยชนของผูเคยคา หรือเปนเจาหนี้เนื่องจากไดจายเงินตามภาระผูกพนัเลตเตอร
ออฟเครดิต 
 ในสวนของสินเชื่อที่ธนาคารสแตนดารด ชารเตอร (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีรายละเอยีดดังนี ้
 สินเชื่อบุคคล เปนสินเชื่อที่เหมาะสาํหรับพนกังานประจําและเจาของธุรกิจ ไมตองม ี
หลักทรัพยหรือบุคคลค้ําประกัน วงเงนิอนุมัติสูงสุด 1,000,000 บาท ผอนชําระเปนรายเดือนโดย
สามารถผอนชําระไดต้ังแต 12 เดือน ถึง 60 เดือน อนมุัติภายใน 2 สัปดาห โดยโอนเขาบัญชีธนาคารที่
ตองการทนัที (โดยนับจากวนัที่เอกสารครบถวน)  
 คุณสมบัติของผูกูสินเชื่อบคุคลสําหรบัพนักงานประจํา 

1. อายุ 20 ปข้ึนไป 
2. เปนพนักงานบริษัท / ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ โดยตองมีอายงุานเกนิ 4 เดือน  และผาน 

ชวงทดลองงานมาแลว 
3. มีรายไดตอเดือน 15,000 บาทขึ้นไปและรบัเงินเดือนผานธนาคารเทานั้น 

 เอกสารที่ใชในการสมัครสินเชื่อบุคคลสาํหรับพนกังานประจํา 
1. สําเนาทะเบียนบาน 
2. สําเนาบัตรประชาชน 
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3. สลิปเงินเดือน พรอมสําเนาบญัชียอนหลัง 3 เดือน (กรณไีมมีสลิปเงนิเดือนสามารถใช 
หนงัสือรับรองเงินเดือนแทนได) 

4. สําเนาบัญชีทีจ่ะใหธนาคารโอนเงนิพรอมสําเนาหนาปกบัญชี 
อัตราดอกเบี้ยสําหรับพนกังานประจํา 
1. วงเงินสนิเชื่อ 20,000 – 99,999 บาท อัตราดอกเบี้ย 25.99% ตอป (MRR*+16.99%) 
2. วงเงินสนิเชื่อ 100,000 – 199,999 บาท อัตราดอกเบี้ย 22.99% ตอป (MRR*+13.99%) 
3. วงเงินสนิเชื่อ 200,000 – 1,000,000 บาท อัตราดอกเบีย้ 20.99% ตอป 

(MRR*+11.99%) 
• *MRR คืออัตราดอกเบี้ยเงินกูลูกคารายยอยชั้นดี (Minimum Retail Rate) เปนอัตราดอกเบี้ย 

ลอยตัว และอาจเปลี่ยนแปลงไดตามทีธ่นาคารประกาศเปนคราวๆ เพื่อวัตถุประสงคในการอางอิง 
(MRR ณ วันที ่1 สิงหาคม = 9.0% ตอป) 

คุณสมบัติของผูกูสินเชื่อบคุคลสําหรบัเจาของกิจการ 
1. อายุ 20 ปข้ึนไป 
2. มีรายไดตอเดอืน 30,000 บาทขึ้นไป 
3. ตองดําเนนิธุรกิจมาแลวอยางนอย 1 ป 
เอกสารที่ใชในการสมัครสินเชื่อบุคคลสาํหรับเจาของกิจการ 
1. สําเนาทะเบียนบาน 
2. สําเนาบัตรประชาชน 
3. ใบทะเบียนพาณิชย, หนงัสือรับรองการจดทะเบยีนหางหุนสวนจํากัด/บริษัท (สําเนา 

ไมเกิน 1 ป) 
4. สําเนาบัญชีธนาคารของธุรกิจ/ลูกคา ยอนหลงั 6 เดือน (เปดบัญชีอยางนอย 1 ป) 
5. สําเนาบัญชีทีจ่ะใหธนาคารโอนเงนิพรอมสําเนาหนาปกบัญชี 
อัตราดอกเบี้ยสําหรับเจาของธุรกิจ 
1. วงเงินสนิเชื่อ 20,000 – 99,999 บาท อัตราดอกเบี้ย 26.99% ตอป (MRR*+17.99% ) 
2. วงเงินสนิเชื่อ 100,000 บาทขึ้นไป อัตราดอกเบี้ย 23.99% ตอป (MRR*+14.99%) 

• *MRR คืออัตราดอกเบี้ยเงินกูลูกคารายยอยชั้นดี (Minimum Retail Rate) เปนอัตราดอกเบี้ย 
ลอยตัว และอาจเปลี่ยนแปลงไดตามทีธ่นาคารประกาศเปนคราวๆ เพื่อวัตถุประสงคในการอางอิง 
(MRR ณ วันที ่1 สิงหาคม = 9.0% ตอป) 

ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) ไดกําหนดเขตการควบคุม 
ในการบริหารงานซึงแบงออกเปน 42 สาขา ดังนี ้



 53

 สาขาในกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
1. สํานักงานใหญ 
2. สาขาเจริญกรงุ 
3. สาขาเจริญนคร 
4. สาขาแจงวัฒนะ 
5. สาขาทองหลอ 
6. สาขาทาดินแดง 
7. สาขานานานเหนือ 
8. สาขาบางแค 
9. สาขาประดิพทัธ 
10. สาขาประตูน้าํ 
11. สาขาพระปนเกลา 
12. สาขาพฒันาการ 
13. สาขาพาหุรัด 
14. สาขาฟวเจอรพารครังสิต 
15. สาขามหานาค 
16. สาขารัชดาภิเษก 
17. สาขารามอนิทรา 
18. สาขาลาดพราว 
19. สาขายอย เดอะมอลล3 รามคําแหง 
20. สาขายอย โลตัส ซีคอนสแควร 
21. สาขายอย โลตัส บางกะป 
22. สาขายอย โลตัส ประชาชืน่ 
23. สาขายอย โลตัส พระราม 3 
24. เซอรวิสเซ็นเตอร สาทร 
25. สาขายอย โลตัส รัตนาธิเบศร 
26. สาขายอย โลตัส สุขุมวิท 50 
27. สาขายอย โลตัส หลักสี ่
28. สาขาศรีนครินทร 
29. สาขาสมทุรปราการ 
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30. สาขาสะพานใหมดอนเมือง 
31. สาขาสาธุประดิษฐ 
32. สาขาสีลม 
33. สาขาสําเพ็ง 
34. สาขาสุขุมวทิ 71 
สาขาในเขตภมูิภาค 
35. สาขาขอนแกน 
36. สาขาเชียงใหม 
37. สาขานครปฐม 
38. สาขานครราชสีมา 
39. สาขาระยอง 
40. สาขาศรีราชา 
41. สาขาสมทุรสาคร 
42. สาขาหาดใหญ 

 
ขอมูลที่เกี่ยวกับธนาคารซิต้ีแบงก 
ประวัติธนาคาร 
 ซิต้ีกรุป (บริษัทแมของธนาคารซิต้ีแบงก) เร่ิมดําเนนิธุรกิจในประเทศไทยตั้งแตป 2512 
ปจจุบันธนาคารซิต้ีแบงกนาํเสนอบริการดานการเงนิอยางหลากหลายทั้งสายบุคคลธนกิจ สายสถาบนั
ธนกิจและสายธนบดีธนกจิ กิจการของธนาคารและบริษัทในเครือซิต้ีกรุปใหบริการแกลูกคามากกวา 
600,000 รายและมีพนกังานมากกวา 1,400 คนในประเทศไทย ความสําเร็จและความมุงมัน่ของเราที่
มีตอประเทศไทยเห็นไดจากขนาดและเครือขายของเรา เรามุงมั่นทีจ่ะเติบโตและกาวหนาไปพรอมกับ
ลูกคาของเราและกับประเทศไทย 
 ซิต้ีกรุปเร่ิมเขามาดําเนินธุรกจิในประเทศไทยในป 2512 ภายใตชื่อบริษัท เฟสต เนชั่นแนล 
ซิต้ีดีเวลลอปเนมต ไฟแนนซ คอรปอเรชั่น (ประเทศไทย) จํากัด สิบปตอมาไดเปลี่ยนชื่อเปนบริษัท
เงินทนุหลกัทรพัยซิต้ีคอรป (ประเทศไทย) จาํกัด ตอมาไดมีการแยกประกอบเงินทนุธุรกจิและ
หลักทรัพยออกจากกันจงึไดเปลี่ยนชื่อเปน บริษัทเงนิทนุซิต้ีคอรป (ประเทศไทย) จํากัด เมื่อวันที่ 1 
มิถุนายน พ.ศ. 2543 
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 ในป 2525 บริษัทซิต้ีกรุปไดรับอนุญาตดําเนินกิจการแฟรนไชส ไดเนอรคลับ และเขาบริหาร
กิจการของบรษิัทไดเนอรคลบั (ประเทศไทย) จํากัด ซึง่กอต้ังในป 2512 เพื่อดําเนินธุรกิจบัตรเครดิต
เปนแหงแรกในประเทศไทย 
 ในป 2527 ธนาคารซิต้ีแบงกไดเขาซื้อกจิการของธนาคารเมอรเคนไตท สาขาประเทศไทย 
ตอมาธนาคารซิต้ีแบงกไดรับอนุญาตใหประกอบกิจการธนาคารซิต้ีแบงกสาขากรงุเทพฯ ต้ังแตวนัที่ 1 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2528 เปนตนมา บริษัทซิต้ีคอรป ลีสซิ่ง (ประเทศไทย) จํากัด กอต้ังในป 2530 เพื่อ
ดําเนนิธุรกิจใหบริการใหเชาและเชาซื้ออุปกรณเครื่องจักรแกลูกคาทีเ่ปนบริษัทและเชาซื้อรถยนตแก
ลูกคารายยอย 
 ในป 2529 ไดมีการตั้งบริษัทซิต้ีแคปปตอลจํากัด ข้ึนมาเพื่อใหบริการจัดหาเงนิทนุและให
คําปรึกษาดานการเงนิแกบริษัทตั้งใหม บริษัทที่ตองการขยายกจิการ และบริษัทตองการเขาจด
ทะเบยีนในตลาดหลักทรัพย นอกจากนัน้ซิต้ีแคปปตอลยังดําเนนิธุรกิจรวมทุนในกจิการตางๆ ดวย 
บริษัทหลกัทรพัย ซิต้ีคอรป (ประเทศไทย) จํากัด ไดจดทะเบียนพาณิชยเมื่อวันที่ 30 มีนาคน พ.ศ. 
2543 และไดรับใบอนุญาตประกอบธุรกิจหลักทรัพยเมือ่วันที่ 17 สิงหาคม พ.ศ. 2543 เพื่อประกอบ
ธุรกิจการคาหลักทรัพย ที่ปรึกษาการลงทนุและการจัดจําหนายหลกัทรัพย บริษทัซาโลมอน บราเธอร 
เอเชีย แปซฟิค จํากัด ซึง่เปนเครือของบริษัทซาโลมอน สมิธ บารนีย ไดเขารวมในเครือซิต้ีกรุปเมื่อวันที่ 
8 ตุลาคม พ.ศ. 2541 เมื่อบริษัททราเวิลเลอรส กรุป อิงก ซึ่งเปนบริษทัแมไดรวบกิจการกับซิต้ีคอรป 
กลายเปนซิต้ีกรุป สถาบนัทางการเงินที่ใหญที่สุดแหงหนึง่ในโลก บริษทัซาโลมอน บราเธอร เอเชีย แป
ซิฟค จาํกัด ไดเปลี่ยนชื่อเปนบริษัทซิต้ีกรุป โกลบอล มารเก็ต เอเชีย แปซฟิค จํากัด ต้ังแตเดือน
เมษายน พ.ศ. 2546 เปนตนมา 
  
ลักษณะและรูปแบบการใหบริการสินเชื่อของธนาคารซิต้ีแบงก 

ในประเทศไทย ธนาคารซิต้ีแบงกนาํเสนอบริการทางดานการเงนิอยางหลากหลายเพื่อ 
ตอบสนองความตองการของลูกคารายยอยและองคกรธรุกิจตางๆ โดยเฉพาะในสวนของสินเชื่อบุคคล 
มีรายละเอยีดดังนี ้

สินเชื่อซิต้ีแบงกเพอรซันนัลโลน เปนสนิเชื่อทีเ่หมาะสําหรับพนักงานประจาํและ 
เจาของธุรกิจ ไมตองมีหลกัทรัพยหรือบุคคลค้ําประกัน วงเงินอนุมติัสูงสุด 1,000,000 บาท รับเงนิ
ทันใจภายใน 2 วันทําการหลังจากอนุมัติเรียบรอยแลว  ผอนชาํระเปนรายเดือนโดยสามารถผอนชําระ
ไดต้ังแต 12 เดือน ถงึ 60 เดือน  
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คุณสมบัติของผูกูสินเชื่อบคุคลสําหรบัพนักงานประจํา 
1. เปนพนักงานบริษัท / ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ โดยตองมีอายงุานเกนิ 4 เดือน  และผาน 

ชวงทดลองงานมาแลว 
2. มีรายไดตอเดือน 15,000 บาทขึ้นไปและรบัเงินเดือนผานธนาคารเทานั้น 
3. ตองอาศัยอยูในเขตการขายที่กําหนด โดยแบงเปนดงันี ้
เขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ไดแก กรุงเทพฯ ปทุมธานี นนทบุรี สมทุรปราการ  

สมุทรสาคร สมทุรสงคราม นครปฐม ฉะเชิงเทรา  
เขตตางจังหวดั ดังนี ้ 
ภาคเหนือ ไดแก เชียงใหม เชียงราย ลําพนู ลําปาง พิษณุโลก นครสวรรค 
ภาคกลาง ไดแก อยุธยา สระบุรี ราชบุรี เพชรบุรี สุพรรณบุรี 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ไดแก ขอนแกน นครราชสีมา อุดรธานี อุบลราชธานี สกลนคร  

รอยเอ็ด  
 ภาคใต ไดแก ภูเก็ต สงขลา สุราษฎธานี นครศรีธรรมราช ตรัง  
 ภาคตะวันออก ไดแก ชลบุรี จันทบุรี ระยอง  

เอกสารที่ใชในการสมัครสินเชื่อบุคคลสาํหรับพนกังานประจํา 
1. สําเนาทะเบียนบาน 
2. สําเนาบัตรประชาชน 
3. สลิปเงินเดือน พรอมสําเนาบญัชียอนหลัง 3 เดือน (กรณไีมมีสลิปเงนิเดือนสามารถใช 

หนงัสือรับรองเงินเดือนแทนได) 
4. สําเนาบัญชีทีจ่ะใหธนาคารโอนเงนิพรอมสําเนาหนาปกบัญชี 
อัตราดอกเบี้ยสําหรับพนกังานประจํา 
สําหรับในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  
1. รายไดตอเดือน 15,000 – 24,999 บาท อัตราดอกเบี้ย 26% ตอป*  
2. รายไดตอเดือน 25,000 – 49,999 บาท อัตราดอกเบี้ย 24% ตอป* 
3. รายไดตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป อัตราดอกเบี้ย 20% ตอป* 
4. วงเงินกูมากกวา 300,000 บาทขึน้ไป อัตราดอกเบี้ย 16%ตอป* 
สําหรับเขตตางจังหวัด 
1. รายไดตอเดือน 15,000 – 24,999 บาท อัตราดอกเบี้ย 28% ตอป*  
2. รายไดตอเดือน 25,000 – 49,999 บาท อัตราดอกเบี้ย 26% ตอป* 
3. รายไดตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป อัตราดอกเบี้ย 20% ตอป* 
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4. วงเงินกูมากกวา 300,000 บาทขึน้ไป อัตราดอกเบี้ย 16%ตอป* 
* เปนอัตราดอกเบี้ยลอยตวั ในการคํานวณดอกเบี้ยจะคิดแบบลดตนลดดอก 

คุณสมบัติของผูกูสินเชื่อบคุคลสําหรบัเจาของกิจการ 
1. อายุ 20 ปข้ึนไป 
2. มีรายไดตอเดือน 15,000 บาทขึ้นไป 
3. ตองดําเนนิธุรกิจมาแลวอยางนอย 2 ป 
4. ตองอาศัยอยูในเขตการขายที่กําหนด โดยแบงเปนดงันี ้
เขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ไดแก กรุงเทพฯ ปทุมธานี นนทบุรี สมทุรปราการ  

สมุทรสาคร สมทุรสงคราม นครปฐม ฉะเชิงเทรา  
เขตตางจังหวดั ดังนี ้ 
ภาคเหนือ ไดแก เชียงใหม เชียงราย ลําพนู ลําปาง พิษณุโลก นครสวรรค 
ภาคกลาง ไดแก อยุธยา สระบุรี ราชบุรี เพชรบุรี สุพรรณบุรี 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ไดแก ขอนแกน นครราชสีมา อุดรธานี อุบลราชธานี สกลนคร  

รอยเอ็ด  
 ภาคใต ไดแก ภูเก็ต สงขลา สุราษฎธานี นครศรีธรรมราช ตรัง  
 ภาคตะวันออก ไดแก ชลบุรี จันทบุรี ระยอง  

เอกสารที่ใชในการสมัครสินเชื่อบุคคลสาํหรับเจาของกิจการ 
1. สําเนาทะเบียนบาน 
2. สําเนาบัตรประชาชน 
3. ใบทะเบียนพาณิชย, หนงัสือรับรองการจดทะเบยีนหางหุนสวนจํากัด/บริษัท (สําเนา 

ไมเกิน 1 ป) 
4. สําเนาบัญชีธนาคารของธุรกิจ/ลูกคา ยอนหลงั 6 เดือน (เปดบัญชีอยางนอย 1 ป) 
5. สําเนาบัญชีทีจ่ะใหธนาคารโอนเงนิพรอมสําเนาหนาปกบัญชี 
อัตราดอกเบี้ยสําหรับเจาของธุรกิจ 
สําหรับในเขตกรุงเทพและปริมณฑล อัตราดอกเบี้ย 24% ตอป* 
สําหรับเขตตางจังหวัด อัตราดอกเบี้ย 26% ตอป * 

* เปนอัตราดอกเบี้ยลอยตวั ในการคํานวณดอกเบี้ยจะคิดแบบลดตนลดดอก 
ธนาคารซิต้ีแบงก ต้ังอยูที่ 82 ถ.สาทรเหนอื แขวงสีลม เขตบางรัก จ.กรุงเทพฯ 10500 ซึ่งไมมี

สาขาการบริหารงานในประเทศไทย 
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ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 การศึกษาวิจยัถึงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ซิต้ีแบงค ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดรวบรวม
ผลงานวิจยัเพือ่นํามาเปนแนวความคิดในการศึกษาตอไปนี ้
  
 มนูญ จงกลแพทย (2539) ไดทําการศึกษาถงึความพึงพอใจของผูกูประเภทอาคารชุดใน
กรุงเทพมหานคร ชั้นกลาง และปจจัยหลักดานสนิเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห พบวา ผูกูที่เลอืกกู
กับธนาคารอาคารสงเคราะห สวนมากจะเหน็ไดวา ดอกเบี้ยของธนาคารอาคารสงเคราะหถูกกวา
สถาบนัการเงนิอื่น เนื่องจากระยะเวลาการผอนชําระนาน อีกทั้งธนาคารมีการพฒันาในการบริการดาน
สินเชื่อ ความรวดเร็วในการใหบริการดานสนิเชื่อ สําหรับจํานวนที่อนุมัติใหกูลูกคายงัไมพงึพอใจ 
ขอเสนอแนะของธนาคารฯ ควรจะตองปรับปรุงในสวนของการเพิม่จํานวนพนักงานใหบริการ ลด
ปญหาความลาชาในขั้นตอนการบริการ 
 จากงานวิจยัดังกลาว สรุปไดวาผูกูสินเชือ่สวนใหญมีความพึงพอใจกบัการใหบริการสินเชื่อ
ในดานของอัตราดอกเบี้ยและจํานวนระยะเวลาผอนชําระทีน่านกวาทีอ่ื่น ซึง่เปนเพราะเปนสนิเชื่อ
ประเภทที่อยูอาศัย แตทัง้นีใ้นดานการใหบริการสินเชื่อ ผูใชบริการยงัไมคอยพอใจมากนัก เนื่องจาก
เกิดความลาชาในการใหบริการ ดังนั้นผูวจิยัจึงไดนาํงานวิจยันี้มาเปนแนวทางในการศึกษาถึงความพงึ
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก เนื่องจากทั้งสองธนาคารมีการบริการทางดานสินเชือ่ที่ใกลเคียงกนัมาก ไมวาจะเปน
ทางดานอัตราดอกเบี้ยหรือดานบริการตางๆ วามีความพงึพอใจแตกตางกนัมากนองเพียงใด 
 
 จันทรเพ็ญ เพชรมาลยักุล (2541) ไดทําการศึกษาถงึปจจยัที่มีผลตอพฤติกรรมการเลือกใช
สินเชื่อเคหะ โดยใชขอมูลปฐมภูมิจากการสํารวจบุคคลทั่วไปที่ตองการสินเชื่อเคหะในพืน้ทีเ่ขตจตุจักร 
กรุงเทพมหานคร การทดสอบใชวิธีไคสแควร เพื่อหาความสัมพันธระหวาง 2 ตัวแปร แบงเปน 2 สวน 
ดังนี ้สวนที่ 1 ทดสอบความเปนอิสระระหวางปจจยั เพศ อาย ุอาชพี รายได กับการตัดสินใจเลือกใช
สินเชื่อเคหะ ในสวนของอตัราดอกเบี้ย วงเงินกู ข้ันตอนการพิจารณาสินเชื่อ และระยะทางในการ
เดินทางมาติดตอกับสถานทีใ่หบริการ ซึง่พบวาตัวแปรที่มีความสัมพนัธกนั ไดแก การเลือกใชบริการ
สินเชื่อเคหะดานวงเงินกูข้ึนอยูกับอาชพี สวนที่ 2 ทดสอบความเปนอิสระระหวางปจจัยอัตราดอกเบี้ย 
วงเงินกู ข้ันตอนการพิจารณาสินเชื่อ ระยะทางในการเดินทางมาติดตอกับสถานที่ใหบริการกบัการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อเคหะโดยจาํแนกตามอายุ พบวา อัตราดอกเบี้ยและระยะทางไมมี
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ความสัมพันธกับอายุผูบริโภค สวนวงเงินกูและขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อมีความสัมพนัธกบัอายุ
ผูบริโภค 
 จากงานวิจยัดังกลาวจะเหน็ไดวาความแตกตางของปจจยัดานประชากรศาสตรและ
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชสินเชื่อนัน้ มีความแตกตางกนั โดยเฉพาะดานวงเงินกู ซึ่งจะมคีวาม
แตกตางกนัไปตามแตละอาชีพ ซึ่งอาจเปนเพราะความตองการของแตละอาชีพไมเทากนั ดังนั้นผูวิจัย
จึงสนใจที่จะศกึษาถึงความพึงพอใจในดานวงเงนิที่ไดรับการอนุมัติโดยจะทาํการเปรียบเทียบระหวาง
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซต้ีิแบงกวามีความพึงพอใจตางกนั
หรือไมอยางไร  
 
 อัชรี มีศิริ (2545) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสินเชือ่เคหะของ
ลูกคาธนาคารออมสิน สังกดัภาค 4 โดยวิธีไคสแควร พบวา พฤติกรรมการใชบริการสนิเชื่อเคหะของ
ลูกคาดานอัตราดอกเบี้ย จะขึ้นอยูกับเพศและระดับรายไดตอเดือน โดยเพศหญิงจะใหความสําคัญกับ
ปจจัยอัตราดอกเบี้ยมากกวาเพศชาย และผูมีระดับรายไดตอเดือนตั้งแต 20,001 ถึง 40,000 บาทตอ
เดือน จะใหความสาํคัญกับอัตราดอกเบี้ยมากกวา และยังพบวาระหวางตัวแปรระดบัการศึกษา จะมี
ความแตกตางกันในปจจัยดานขั้นตอนการพิจารณาสนิเชื่อ โดยผูทีม่กีารศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอน
ตนหรือตํ่ากวา จะใหความสาํคัญกับปจจัยทางดานขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อมากกวา 
 จากงานวิจยัดังกลาวจะเหน็ไดวาปจจัยทางดานอัตราดอกเบี้ยจะสงผลตอพฤติกรรมการใช
บริการสินเชื่อ ดังนัน้ผูวิจยัจึงสนใจที่จะศึกษาถงึปจจยัตางๆ ที่จะสงผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก วา
นอกจากปจจยัทางดานดอกเบี้ยแลวยังมปีจจัยดานอื่นๆ อีกหรอืไมที่จะสงผลถึงพฤติกรรมการใช
บริการสินเชื่อบุคคล โดยปจจัยที่ผูวิจัยตองการศึกษาเพิ่มเติม คือ ปจจัยดานวงเงินกู ปจจัยดานการ
ผอนชําระเงินกูคืน ปจจยัดานการใหบริการของพนักงานสนิเชื่อ ปจจัยดานการใหบริการสนิเชือ่และ
ปจจัยดานสถานที่การใหบริการ 
 
 ศักดา ณรงค (2538) เปรียบเทียบประสทิธิภาพในการกูสินเชื่อเพื่อทีอ่ยูอาศัยระหวาธนาคาร
อาคารสงเคราะหกับธนาคารพาณิชย โดยศึกษาขอมูลทติุยภูมิ ซึ่งเก็บรวบรวมจากเอกสารและวารสาร
ของธนาคารพาณิชย ธนาคารแหงประเทศไทย ธนาคารอาคารสงเคราะหและจากหนวยงานที่เกีย่วของ 
วิเคราะหขอมลูโดยการเปรยีบเทยีบขอไดเปรียบและขอเสียเปรียบของธนาคารอาคารสงเคราะหกบั
กลุมธนาคารพาณิชย จากการศึกษาพบวา ธนาคารอาคารสงเคราะหมีลักษณะในดานการรับฝากเงนิ
เหมือนธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ สวนที่แตกตางกันคือหนาที่ในการกูเงิน ธนาคารอาคารสงเคราะหมี
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วัตถุประสงคใหกูเงินเพื่อที่อยูอาศัยอยางเดียว ในขณะที่ธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ สามารถใหกูเงนิไดใน
ขอบเขตที่กวางกวา เนื่องจากวัตถปุระสงคในการจัดตั้งธนาคารอาคารสงเคราะหเพื่อเปนสถาบนั
การเงนิหลักของรัฐบาลในการใหความชวยเหลือทางการเงินใหประชาชนมทีี่อยูอาศยัเปนของตนเอง 
โดยมุงเนนการใหบริการแกคนที่มีรายไดปานกลางและรายไดนอยเปนสวนใหญ นอกจากนี้ยงัคิด
ดอกเบี้ยเงนิกูในอัตราที่ตํ่ากวาธนาคารพาณชิยอ่ืนๆ  
 จากงานวิจยัดังกลาวเห็นไดวา ธนาคารอาคารสงเคราะหและธนาคารพาณชิยมีความ
แตกตางกนัในเรื่องของวัตถปุระสงคการใหกูเงิน โดยที่ธนาคารพาณิชยมีวัตถปุระสงคที่กวางกวา
ธนาคารอาคารสงเคราะห เชนเดียวกับธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และ
ธนาคารซิต้ีแบงก ที่ไมกําหนดวัตถุประสงคในการของสนิเชื่อ แตทั้งนีใ้นสวนของอัตราดอกเบี้ยของทั้ง
สองธนาคารคอนขางสงูกวาธนาคารพาณชิยทัว่ๆ ไป ดังนัน้ผูวิจยัจึงสนใจที่จะศึกษาถึงปจจัยดานอื่นๆ 
ที่มีความสัมพนัธกับพฤติกรรมของการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก 
 
 เสาวคนธ อุฎฐานชวีิน (2536) ทําการวจิัยเรื่อง พฤตกิรรมของลูกคาสินเชื่อที่มีตอธนาคาร
อาคารลงเคราะห สาขาเชยีงใหม จากผลการวิจยัพบวา วัตถุประสงคในการใชเงินกูของลูกคาสินเชื่อ
จากธนาคารอาคารสงเคราะห จําแนกตามกลุมอาชีพแตกตางกันคือ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจไมมี
วัตถุประสงคในการกูเพื่อซื้ออาคารชุด พนกังานบริษัทมีวัตถปุระสงคในการกูเพื่อปลูกสรางอาคาร 
กลุมเจาของกจิการไมมีวัตถปุระสงคในการกูเพื่อชําระหนี้ ทั้งนี้เหตุผลในการเลือกใชบริการเงนิกูเพราะ
อัตราดอกเบี้ยต่ํากวาสถาบนัการเงนิอื่นๆ  สําหรับจาํนวนวงเงนิกูจากธนาคารอาคารสงเคราะหของ
ลูกคาสินเชื่อจาํแนกตามกลุมอาชีพไมแตกตางกัน โดยลูกคาสนิเชื่อสวนมากทําการกูยืมในชวงวงเงิน
ระหวาง 100,000 – 300,000 บาท มากกวาเงนิกูในชวงอืน่ สวนระยะเวลาการผอนชําระเงินกู โดย
สวนมากมีระยะการผอนชําระเงินกูในชวง 11 – 15 ปมากกวาชวงอื่นๆ 
 จากงานวิจยัดังกลาวจะเหน็ไดวา วัตถุประสงคของพนกังานสวนใหญกูเพื่อส่ิงปลูกสราง
อาคาร ซึง่อาจเปนเพราะปจจัยดานอัตราดอกเบี้ยและระยะเวลาในการกูยมืคอนขางนาน รวมไปถึง
การพิจารณาสินเชื่อเพื่อใชในการปลกูสรางอาคารอาจจะตองใชหลกัทรัพยคํ้าประกนัดวย ดังนั้นผูวิจัย
จึงสนใจที่จะศกึษาวาหากเปนสินเชื่อบุคคลที่ไมตองใชหลักทรัพยคํ้าประกันแลว ผูใชบริการมีความพึง
พอใจมากนอยเพียงใด 
 จากงานวิจยัทัง้หมดที่กลาวมาขางตนผูวจิยัพบวาสวนใหญผูใชบริการสินเชื่อจะมี
วัตถุประสงคในการกูยืมเพื่อที่อยูอาศัย โดยจะดูที่อัตราดอกเบี้ยและระยะเวลาในการชําระคืนเปนหลกั 
ทั้งนี้การกูสินเชื่อประเภทที่อยูอาศัยจะตองมีในสวนของหลักประกันเขามาเกีย่วของ แตพบวายงัไมมี
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งานวิจยัใดที่เกี่ยวของกับการกูสินเชื่อบุคคล ซึ่งเปนสนิเชื่อที่ไมตองใชหลักทรัพยคํ้าประกนั และใน
งานวิจยันี้ผูวิจยัจึงไดนาํผลงานวิจัยขางตนมาใชในการอางอิงและเปนแนวทางในการกําหนดตัวแปรใน
กรอบแนวคิดดานประชากรศาสตร ทัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล และทัศนคติดานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลเพื่อเปรียบเทียบกับความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 

 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 
 การศึกษาครั้งนี้มุงศกึษาเรื่อง “การเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก ในเขต
กรุงเทพมหานคร” ผูวิจัยไดทาํการศึกษาปจจัยที่มวีิธีดําเนินการศึกษาคนควาดงันี ้ 
 1.  การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง  
 2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง  
 ขอบเขตของการศึกษาคนควา 
 ขอบเขตของเนื้อหาในการศกึษาวิจัยครั้งนี ้ ผูวิจยัมีวัตถปุระสงคที่จะศกึษาเปรียบเทยีบความ
พึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงกในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1. ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาและทําวิจัยครั้งนี ้  คือ  กลุมลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลที่มีอายุ
ต้ังแต 21 ปข้ึนไปของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก ซึ่ง
ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน   
 2. กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี ้ คือ กลุมลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลที่มีอายต้ัุงแต 21 ป
ข้ึนไปของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก เนื่องจากไม
ทราบจาํนวนประชากรที่แนนอน จึงไดใชวธิีการหาขนาดของกลุมตัวอยางจากสูตร 
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   ดังนัน้ขนาดของตัวอยางที่ไดจากการคํานวณเทากับ 385 คน และเพื่อใหกลุมตัวอยาง
เปนตัวแทนของประชากรทีดี่ จึงสํารองไวอีก  4 % เทากบั 15 คน รวมเปนกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน  
 3.  การเลือกกลุมตัวอยาง 
  3.1 การเลือกตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling)  สําหรับธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  จะทาํการเลือกกลุมตัวอยางจากประชากรทั้ง 34 สาขา
ในกรุงเทพมหานคร โดยทาํการจับสลากเลือกสาขาหนึง่จํานวน 10 สาขา ของจํานวนสาขาใน
กรุงเทพมหานคร เปนตัวแทนของกลุมประชากรผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  ซึง่ไดแก สาขาสํานักงานใหญ สาขาเจริญกรุง สาขาประตูน้ํา สาขาพาหุ
รัด สาขาลาดพราว สาขาสาธุประดิษฐ สาขาสีลม สาขารามอนิทรา สาขาสุขุมวทิ 71 และสาขานานา
เหนือ และสําหรับธนาคารซต้ีิแบงก เนื่องจากธนาคารซต้ีิแบงกไมมีสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนัน้
จึงทาํการเก็บตัวอยางที่สาขาสํานักงานใหญเพียงที่เดียว 

3.2    การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดกลุมตัวอยางใน 
แตละธนาคารละ 200 คน โดยที่ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด) มหาชน กาํหนดกลุม
ตัวอยางสาขาละ 20 คน และธนาคารซิต้ีแบงก 200 คน 
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3.3    การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยจะทาํการเลือกกลุม 
ตัวอยางผูที่ใชบริการสินเชื่อทั้งธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ี
แบงก 
  3.4   การเลือกตัวอยางโดยความสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อทาํการ 
เก็บขอมูลใหครบตามจํานวนตัวอยางที่กาํหนดไวในแตละสาขาตามขั้นตอนที่ 1 และ 2 
 
การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 1. เครื่องมือที่ใชในการวจิัย 
 การวิจยัครั้งนีใ้ชแบบสอบถามเปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล สําหรบัการศึกษา
คนควาเกี่ยวกบัการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงกในเขตกรุงเทพมหานครโดยแบงออกเปน 5 สวน
ดังนี ้
 สวนที่1 คําถามเกีย่วกบัดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามซึ่งลักษณะของคําถาม
จะเปนแบบคาํตอบหลายตวัเลือก (Multiple choices) และใหเลือกตอบขอที่เหมาะสมที่สุดดังนี้   
 ขอที่ 1 เพศ ไดแก เพศชาย และเพศหญิง เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด โดยใชระดับ
การวัดขอมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) 
 ขอที่ 2 อาย ุ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภท
เรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยมีเกณฑในการคํานวณอายุดังนี ้
 
  ความกวางของอันตรภาคชัน้ = ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มคีาต่ําสุด 
                   จาํนวนชั้น 
  ชวงอาย ุ    = 60-20   
             4 
        = 10          
             ชวงอาย ุ

• 21-30 ป 
• 31-40 ป 
• 41-50 ป 
• 50 ปข้ึนไป 
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 ขอที่ 3 สถานภาพการสมรส ไดแก โสด สมรส และอ่ืนๆ  เปนแบบสอบถามชนดิปลายปด 
โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 ขอที่ 4 ระดับการศึกษา  เปนแบบสอบถามชนดิปลายปด  โดยใชระดับการวัดขอมูล
ประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal Scale) 
 ขอที่ 5 อาชีพ  เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal Scale) 
 ขอที่ 6 รายไดเฉลี่ยตอเดือน  เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด  โดยใชระดับการวัดขอมูล
ประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal Scale)  โดยการกาํหนดชวงรายได  (วิเชียร เกตุสิงห. 2538 : 8-11) 
คํานวณดงันี ้
 
  ความกวางของอันตรภาคชัน้ = ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                 จาํนวนชัน้ 
 
        =   70,000 – 20,000 
                     5 
        =      10,000  บาท 
               รายไดเฉลี่ยตอเดือน  

• ตํ่ากวาหรือเทากับ 20,000 บาท  
• 20,001-30,000 บาท 
• 30,001- 40,000 บาท  
• 40,001-50,000 บาท 
• 50,000 บาทข้ึนไป 

 
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก เปนคาํถามแบบใชมาตรวัดแบบ
ความหมายทีต่รงกันขาม (Semantic Differential Scale) ไดแก  
 ขอ 7-11 เปนคาํถามเกี่ยวกับอัตราดอกเบี้ยเงินกู/อัตราคาธรรมเนียมเปนคาํถามแบบให
เลือกตอบเพียงตัวเลือกเดยีว ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตราภาคชั้น (Interval Scale) 
 ขอ12-14 เปนคําถามเกี่ยวกับวงเงินกูเปนคําถามแบบใหเลือกตอบเพียงตัวเลือกเดียว ใช
ระดับการวัดขอมูลประเภทอนัตราภาคชั้น (Interval Scale) 
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 ขอ 15-18 เปนคําถามเกี่ยวกับระยะเวลาผอนชาํระคืน เปนคาํถามแบบใหเลือกตอบเพียง
ตัวเลือกเดียว ใชระดับการวดัขอมูลประเภทอันตราภาคชั้น (Interval Scale) 
 ผูตอบแบบสอบถามจะตองทําเครื่องหมายถูก ลงในชองวาง  โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนน
ดังนี ้
 คะแนน 5 หมายถงึ การมทีศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคลดีมาก 
 คะแนน 4 หมายถงึ การมทีศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคลดี 
 คะแนน 3 หมายถงึ การมทีศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคลปานกลาง 
 คะแนน 2 หมายถงึ การมทีศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคลไมดี 
 คะแนน 1 หมายถงึ การมทีศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคลไมดีอยาง  
 ระดับการใหคะแนนเฉลีย่ในแตละระดับชั้นใชสูตรการคาํนวณชวงกวางของอนัตรภาคชั้น
ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห. 2538 : 8-11) 
 
  ความกวางของอันตรภาคชัน้ = ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                จํานวนชัน้ 

        =  5-1 
          5 
        =          0.8 

 
 จากนั้นนํามาหาระดับคะแนนเฉลีย่  โดยที่กําหนดความสําคัญของระดับทัศนคติดังนี ้
 4.21-5.00  คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมีระดับทัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก ดีมาก 
 3.41-4.20  คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมีระดับทัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก ดี 
  2.61-3.40  คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมีระดับมีทัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อ
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก ปานกลาง 
 1.81-2.60  คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมีระดับทัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก ไมดี 

  1.00-1.80      คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมรีะดับทัศนคตดิานเงื่อนไขสนิเชื่อบุคคล
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก ไมดีอยางมาก  
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สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงกเปนคําถามแบบใชมาตรวัดแบบ
ความหมายทีต่รงกันขาม (Semantic Differential Scale) ไดแก  
 ขอ 19-23 เปนคําถามเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานเปนคําถามแบบใหเลือกตอบเพียง
ตัวเลือกเดียว ใชระดับการวดัขอมูลประเภทอันตราภาคชั้น (Interval Scale) 
 ขอ 24-27 เปนคําถามเกี่ยวกบัการใหบริการดานสินเชื่อเปนคําถามแบบใหเลือกตอบเพียง
ตัวเลือกเดียว ใชระดับการวดัขอมูลประเภทอันตราภาคชั้น (Interval Scale) 
 ขอ 28-32 เปนคําถามเกี่ยวกับดานสถานที่การใหบริการ เปนคําถามแบบใหเลือกตอบเพียง
ตัวเลือกเดียว ใชระดับการวดัขอมูลประเภทอันตราภาคชั้น (Interval Scale) 
 ผูตอบแบบสอบถามจะตองทําเครื่องหมายถูก ลงในชองวาง  โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนน
ดังนี ้
 คะแนน 5 หมายถงึ การมทีศันคติดานการใหบริการของธนาคารดีมาก 
 คะแนน 4 หมายถงึ การมทีศันคติดานการใหบริการของธนาคารด ี
 คะแนน 3 หมายถงึ การมทีศันคติดานการใหบริการของธนาคารปานกลาง 
 คะแนน 2 หมายถงึ การมทีศันคติดานการใหบริการของธนาคารไมดี 
 คะแนน 1 หมายถงึ การมทีศันคติดานการใหบริการของธนาคารไมดีอยางมาก 
 ระดับการใหคะแนนเฉลีย่ในแตละระดับชั้นใชสูตรการคาํนวณชวงกวางของอนัตรภาคชั้น
ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห. 2538 : 8-11) 
 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้ = ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                  จํานวนชัน้ 

        =  5-1 
          5 
        =          0.8 

 
 จากนั้นนํามาหาระดับคะแนนเฉลีย่  โดยที่กําหนดความสําคัญของระดับทัศนคติดังนี ้
 4.21-5.00 คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมีระดับทัศนคติดานการใหบริการของ 
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) กบั ธนาคารซิต้ีแบงก ดีมาก 
 3.41-4.20 คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมีระดับทศันคติดานการใหบริการของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) กบั ธนาคารซิต้ีแบงก ดี 
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 2.61-3.40 คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมรีะดับมีทัศนคติดานการใหบริการของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) กบั ธนาคารซิต้ีแบงก ปานกลาง 
 1.81-2.60 คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมีระดับทศันคติดานการใหบริการของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) กบั ธนาคารซิต้ีแบงก ไมดี 
 1.00-1.80 คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมีระดับทศันคติดานการใหบริการของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) กบั ธนาคารซิต้ีแบงก ไมดีอยางมาก 
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูมาใชบริการสินเชือ่บุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซต้ีิแบงก เปนคาํถามแบบใชมาตร
วัดแบบความหมายที่ตรงกนัขาม (Semantic Differential Scale) และใหเลือกตอบเพียงตัวเลือกเดียว 
ใชระดับการวดัขอมูลประเภทอันตราภาคชั้น (Interval Scale) มีจํานวน 3 ขอ 
 ผูตอบแบบสอบถามจะตองทําเครื่องหมายถูก ลงในชองวาง  โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนน
ดังนี ้
  พึงพอใจอยางมาก  5 คะแนน 
  คอนขางพึงพอใจ  4 คะแนน  
  ปานกลาง         3   คะแนน 
  คอนขางไมพึงพอใจ  2 คะแนน 
  ไมพึงพอใจอยางมาก 1 คะแนน 
 ระดับการใหคะแนนเฉลีย่ในแตละระดับชั้นใชสูตรการคาํนวณชวงกวางของอนัตรภาคชั้น
ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห. 2538 : 8-11) 
 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้ = ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                  จํานวนชัน้ 

        =  5-1 
          5 
        =          0.8 

 
 จากนั้นนํามาหาระดับคะแนนเฉลีย่  โดยที่กําหนดความสําคัญของระดับความพึงพอใจดังนี ้
 4.21-5.00 คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอธนาคารสแตนดารด    
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก อยูในระดับพึงพอใจอยางมาก 
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 3.41-4.20 คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอธนาคารสแตนดารด    
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก อยูในระดับพอใจ 
 2.61-3.40 คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอธนาคารสแตนดารด   
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก อยูในระดับปานกลาง 
 1.81-2.60 คะแนน หมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก อยูในระดับไมพงึพอใจ 
 1.00-1.80 คะแนน หมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก อยูในระดับไมพงึพอใจอยางมาก 
 สวนที่ 5 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก ซึง่ลักษณะของคําถามจะเปน
แบบคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple choices) และใหเลือกตอบขอที่เหมาะสมที่สุดจาํนวน 3 ขอ ดังนี ้  
 ขอ 36 เปนคําถามเกี่ยวกับการเลือกใชบริการสินเชือ่บุคคล ลักษณะแบบสอบถามเปน
คําถามปลายปด (Close-ended Question) ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจาก
คําตอบที่ใหเลอืกมากกวา 2 คําตอบขึ้นไป (Check List) ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบญัญัติ 
(Nominal Scale) 
 ขอ 37-39 เปนคําถามเกี่ยวกับวงเงินที่ไดรับการอนุมติัสินเชื่อบุคคล, ระยะเวลาในการเปน
ลูกคา, จํานวนครั้งที่ใชบริการสนิเชื่อบุคคล ลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายเปด (Open-
ended Question)  ใชระดับการวัดแบบประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 
 ขอ  40 เปนคําถามเกี่ยวกับการแนะนาํบุคคลอื่นใหมาใชบริการสินเชื่อบุคคลเปนคําถามแบบ
ใชมาตรวัดแบบความหมายที่ตรงกนัขาม (Semantic Differential Scale) และใหเลือกตอบเพียง
ตัวเลือกเดียว ใชระดับการวดัขอมูลประเภทอันตราภาคชั้น (Interval Scale)  
 ผูตอบแบบสอบถามจะตองทําเครื่องหมายถูก ลงในชองวาง  โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนน
ดังนี ้
  แนะนาํแนนอน   5 คะแนน 
  แนะนาํ     4 คะแนน 
  ไมแนใจ    3  คะแนน 
  ไมแนะนาํ    2 คะแนน 
  ไมแนะนาํแนนอน  1 คะแนน 
 ระดับการใหคะแนนเฉลีย่ในแตละระดับชั้นใชสูตรการคาํนวณชวงกวางของอนัตรภาคชั้น
ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห. 2538 : 8-11) 
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 ความกวางของอันตรภาคชัน้ =  ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                   จาํนวนชั้น 

        =  5-1 
          5 
        =          0.8 

 นํามาหาระดบัคะแนนเฉลีย่  โดยทีก่ําหนดความสาํคญัของระดับการแนะนาํดังนี ้
 4.21-5.00 คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมรีะดับการแนะนําบุคคลอื่นอยูในระดับ
แนะนาํอยางแนนอน 
 3.41-4.20 คะแนน หมายถงึผูตอบแบบสอบถามมรีะดับการแนะนําบุคคลอื่นอยูในระดับ
แนะนาํ 
 2.61-3.40 คะแนน หมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีระดับการแนะนาํบุคคลอื่นอยูในระดับไม
แนใจ 
 1.81-2.60 คะแนน หมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีระดับการแนะนาํบุคคลอื่นอยูในระดับไม
แนะนาํ 
 1.00-1.80 คะแนน หมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีระดับการแนะนาํบุคคลอื่นอยูในระดับไม
แนะนาํอยางแนนอน 
 ขอ 41-42 เปนคําถามเกี่ยวกับชองทางการชําระเงนิ และเหตุผลในการเลือกชําระเงนิใน
ชองทางดงักลาวลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายปด (Close-ended Question) ใหผูตอบ
แบบสอบถามเลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจากคาํตอบทีใ่หเลือกมากกวา 2 คําตอบขึ้นไป (Check List) 
ใชระดับการวดัขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 2.  ขั้นตอนการสรางเครื่องมือวิจัย 

ผูวิจัยไดดําเนนิการสรางเครือ่งมือวิจยัตามลําดับ ดังนี ้
1. ศึกษาเอกสารและงานวิจยัทีเ่กี่ยวของตางๆ ที่ใชในการสรางแบบสอบถาม 
2. ศึกษาขอมูลจากเอกสาร ตํารา งานวิจัยที่เกี่ยวของกับทศันคติและพฤติกรรม 

ในการใหบริการของธนาคาร เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
3. สรางแบบสอบถามซึง่สามารถแบงออกเปน 5 สวน คือ 
สวนที่ 1 ลักษณะดานประชากรศาสตร 
สวนที่ 2 ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด  

จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
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สวนที่ 3 ทัศนคติดานการใหบริการของสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด        
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 

สวนที่ 4 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด        
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 

สวนที่ 5 พฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด  
(ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
  4. นาํแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบ และ 
เสนอแนะเพิ่มเติม 
  5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขใหถูกตองและมีความเหมาะสมของเนื้อหาจากนั้น
นํามาปรึกษากับอาจารยคณะกรรมการควบคุมสารนพินธเพื่อปรับปรุงใหชัดเจนกอนนําไปใช 
  6. นาํแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 40 ชุด  
เพื่อหาคาความเชื่อมั่นโดยใชวิธหีาคาสมัประสิทธิอัลฟา (α - Coefficient) โดยวิธีการคํานวณ
ของครอนบคั (Cronbach) (พวงรัตน ทวรัีตน. 2538 : 125-126) คาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับของ
ความคงที่ของแบบสอบถาม  โดยจะมีคาระหวาง 0 ≤ α ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก  แสดงวามี
ความเชื่อมัน่สงู  
 3. การหาคุณภาพของเครือ่งมือ 
 ผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 40 คน เพื่อวัดคา
ความเชื่อมัน่ (reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชในการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (α - Coefficient) 
โดยไดคาความเชื่อมั่นดงันี ้
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู/คาธรรมเนยีมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) มจีํานวน 5 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .705 แสดงวา
แบบสอบถามนี้มีความเชื่อมัน่ 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู/คาธรรมเนยีมของธนาคารซิต้ี
แบงก มจีํานวน 5 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .733 แสดงวาแบบสอบถามนีม้ีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานวงเงินกูของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) มีจาํนวน 3 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .827 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานวงเงินกูของธนาคารซิต้ีแบงก มีจํานวน 3 ขอ มีคา
ความเชื่อมัน่ .728 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมัน่ 
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 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการผอนชําระเงนิกูคืนของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) มีจาํนวน 4 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .727 แสดงวาแบบสอบถามนี้มคีวาม
เชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการผอนชําระเงนิกูคืนของธนาคารซิต้ีแบงก มีจํานวน 
4 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .745 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการใหบริการของพนักงานของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีจํานวน 5 ขอ มีคาความเชื่อมัน่ .785 แสดงวาแบบสอบถามนี้มี
ความเชื่อมัน่ 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการใหบริการของพนักงานของธนาคารซิต้ีแบงก มี
จํานวน 5 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .754 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีจํานวน 2 ขอ มีคาความเชื่อมัน่ .713 แสดงวาแบบสอบถามนี้มี
ความเชื่อมัน่ 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก มี
จํานวน 2 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .705 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานสถานที่การใหบริการของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) มีจาํนวน 5 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .912 แสดงวาแบบสอบถามนี้มคีวาม
เชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานสถานที่การใหบริการของธนาคารซิต้ีแบงก มจีํานวน 5 
ขอ มีคาความเชื่อมั่น .701 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานความพงึพอใจของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) มีจํานวน 3 ขอ มีคาความเชื่อมัน่ .729 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานความพงึพอใจของธนาคารซิต้ีแบงก มีจาํนวน 3 ขอ มี
คาความเชื่อมัน่ .744 แสดงวาแบบสอบถามนีม้ีความเชือ่มั่น 
 
การเก็บรวบรวมขอมลู 
 การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนาํมาวิเคราะห  ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บขอมลูตามขั้นตอน ดังนี ้
 1. แหลงขอมูลทติุยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวม
ไวทั้งหนวยงานของรัฐและเอกชน  ดังนี ้
  1.1 หนงัสือพมิพ วารสาร ส่ิงพมิพตางๆ 
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  1.2 ขอมูลทางอินเตอรเน็ต 
  1.3 หนงัสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ วิทยานิพนธ และรายงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 400 ชุด  ซึ่งจะเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางในสาขาของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) ไดแก สาขาสาํนกังานใหญ สาขาเจริญกรุง สาขาประตูน้าํ สาขาพาหุรัด สาขา
ลาดพราว สาขาสาธุประดิษฐ สาขาสีลม สาขาสุขุมวทิ 71 และสาขานานาเหนือ และสําหรับธนาคาร
ซิต้ีแบงก เนือ่งจากธนาคารซิต้ีแบงกไมมสีาขาในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนัน้จึงทาํการเก็บตัวอยางที่
สาขาสํานักงานใหญเพียงที่เดียวโดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังนี ้
  2.1 ผูวิจัยเตรียมแบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด 
  2.2 ผูวิจัยไดขอหนังสือแนะนาํตัวจากบัณฑติวิทยาลัยมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
เพื่อขอความรวมมือจากธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) ทั้ง 10 สาขา และ
ธนาคารซิต้ีแบงก  โดยที่ผูใชบริการของธนาคาร มีความสะดวกและเตม็ใจที่จะตอบแบบสอบถาม 
  2.3 นําขอมูลฉบับที่มีคําตอบครบถวนสมบูรณมาทาํการลงรหัส  เพื่อนําไปวิเคราะหและ
แปรผลขอมูลทางสถิติตอไป 
  2.4 หาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของคําถามในแบบสอบถาม โดยวิธีสัมประสทิธิ์แอล
ฟาของครอนบัค (Cronbach’s alpha) (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2545 :449) ผลลัพธคาเฉลีย่คาแอลฟา
ที่ไดจะแสดงถงึระดับ ความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา ระหวาง – 1 ≤α≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 
1 แสดงวา มีความเชื่อมั่นสงู จากการนําแบบสอบถามไปคํานวณหาความเชื่อมั่น (Reliability)  จํานวน 
40 ชุดซึ่งไดคาสัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบัค  
  
การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1.  การจัดกระทําขอมลู 
  1.1 ทดสอบแบบสอบถามที่ไดทําการออกแบบไว (Pre-test) แลวดําเนินการแกไข
ขอบกพรองของแบบสอบถาม  พรอมตรวจความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดวยวธิกีารของ Cronbach’s 
α   
     1.2    นําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลวออกเก็บขอมลูจริง 
  1.3   เมื่อรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลว  ผูวิจัยไดตรวจสอบความถกูตอง
และสมบูรณของแบบสอบถาม โดยจะเลือกเฉพาะกลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก เทานัน้ 
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  1.4  นาํแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลว  นาํมาลงรหัส (Coding) ในแบบลง
รหัส  สําหรับประมวลขอมลูดวยคอมพวิเตอร 
  1.5 นําขอมูลมาบันทึกลงในเครื่องคอมพวิเตอร  เพื่อประมวลผลดวยโปรแกรม SPSS 
(Statistical Package for Social Sciences) For Windows และทําการวิเคราะหขอมูล 
 2.  การวิเคราะหขอมลู 
  2.1  การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
  ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา  จะใชคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Means) 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในการอธิบายลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน  ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล 
ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคล ความพึงพอใจของผูมาใชบริการสินเชื่อบุคคล และพฤตกิรรม
การใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ี
แบงก 
  2.2    การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
  ในการทดสอบสมมติฐานแตละขอโดยใชสถิติ t-test และ One way ANOVA (F-test) 
เพื่อทดสอบความแตกตางในการวิเคราะหความแตกตางลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา อาชพี รายไดเฉลีย่ตอเดือน  การวิเคราะหเพือ่หาคาสมัประสิทธิ์
สหสัมพนัธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) เพื่ออธบิาย
ความสัมพันธระหวางทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล กับความพึงพอใจของผูมาใชบริการสนิเชื่อ
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก, ความสัมพันธ
ระหวางทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล กับความพงึพอใจของผูมาใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) กบั ธนาคารซิต้ีแบงก และอธบิายความสัมพันธ
ระหวางพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลกับความพงึพอใจของผูมาใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กบั ธนาคารซิต้ีแบงก และใชสถิติ Paired 
Sample t-Test ในการเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
 3. การทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะดานประชาการศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพการสมรส อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือน ทีแ่ตกตางกนัมคีวามพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกนั 
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การวิเคราะหใชคาสถิติ t-test และการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดยีว (One-way 
ANOVA) เพือ่อธิบายคาความแตกตางระหวางลกัษณะทางประชากรศาสตร กับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 

สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพงึพอใจ
การใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ี
แบงก  

การวิเคราะหใชคาสัมประสทิธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่ออธิบายคาความสัมพันธระหวางตัวแปร   

สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพงึพอใจ
การใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ี
แบงก  

การวเิคราะหใชคาสัมประสทิธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่ออธิบายคาความสัมพันธระหวางตัวแปร   

สมมติฐานขอที่ 4 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด     
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)   แตกตางจากความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารซิต้ีแบงก 

การวิเคราะหใชคาสถิติ Paired Sample t-Test เพื่อเปรียบเทยีบคาความแตกตางระหวาง
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  

สมมติฐานขอที่ 5 ความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด       
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)  กับ ธนาคารซิต้ีแบงก มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล 

การวิเคราะหใชคาสัมประสทิธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่ออธิบายคาความสัมพันธระหวางตัวแปร   
 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. สถิติพื้นฐาน  ประกอบดวย  
  1.1 คารอยละ (Percentage) ใชในการอธิบายลกัษณะขอมูลเบื้องตนของกลุมตัวอยาง 
คํานวณโดยใชสูตร (อภินันท จนัตะนี. 2538: 182) ดังนี ้
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n
fP 100×

=  
   
 
   โดยที่     P  แทน คารอยละ 
                  f      แทน ความถี่ทีสํ่ารวจได 
                 n        แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  1.2  คาเฉลี่ย ( x ) ใชในการอธิบายผลของขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale)
คํานวณโดยใชสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา 2549:48) ดังนี ้
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== 1  
    
 
    โดยที ่  x     แทน คาเฉลี่ย 

                     ∑
=

n

i
ix

1

 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

                     n    แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  1.3   คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD.) เปนคาฐานที่สองของคาแปรปรวน ใชในการอธิบาย
ผลของขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) คํานวณโดยใชสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 
48) ดังนี ้

 
 

SD. =  2S  
   
 
   คํานวณคาแปรปรวนตัวอยาง (กัลยา วานชิยบัญชา. 2549: 38)  ไดดังนี ้
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   โดยที ่ 2S   แทน คาแปรปรวนของตัวอยาง 
                   ix    แทน คะแนนรวมของผูตอบคนที ่ i  
                   x    แทน คาเฉลีย่ 
             n    แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
 2. สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 สถิติที่ใชตรวจสอบแบบคุณภาพของแบบสอบถาม  การหาความเชื่อมัน่ของเครื่องมือ 
(Reliability of Test) โดยใชวิธีคาครอนบัคแอลฟา (Cronbach’s alpha) โดยใชสูตรดังนี้ (กลัยา วา
นิชยบัญชา. 2549: 34-35)  
     
 

ianceariancek
ianceariancek
var/cov)1(1

var/cov
−+

=α  

 
 
    โดยที ่ α     แทน   Cronbachs’ alpha coefficient 
      k     แทน   จาํนวนคําถาม 
     ariancecov       แทน    คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคาํถามตางๆ  
         iancevar    แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
 
 3. สถิติสาํหรบัทดสอบสมมติฐาน 
  3.1 คา Levene’s Statistic (Levene’s Test) ใชเพื่อทดสอบความเทากันของคา
แปรปรวน k ประชากร คํานวณโดยใชสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 148) ดังนี ้ 
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MSE
MSTrtF =

 
 
 

 
  สถิติทดสอบ F  มีองศาอิสระ knk −− ,1  

  โดยที ่ F         แทน    คาสถิติที่ใชพจิารณาใน   F -test 
    MSTrt    แทน   คาแปรปรวนระหวางกลุม 
     MSE         แทน     คาแปรปรวนภายในกลุม 
     k    แทน   จํานวนกลุมตัวอยาง 
                    n      แทน   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  3.2 เปรียบเทยีบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยการทดสอบ
คา t-test เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที ่ 1 (เพศและสถานภาพสมรส)  (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 
109) คือ 
   3.2.1  กรณีทีค่าแปรปรวนของทัง้  2 กลุมเทากนั 
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xxt
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     สถิติทดสอบ t  มีองศาอิสระ 221 −+ nn  
    โดยที่     t     แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-test 
                   21, xx    แทน คาเฉลี่ยของกลุมที่ 1 และ 2 ตามลําดับ 
                     pS   แทนคาเบี่ยงเบนมาตรฐานตัวอยางรวมจากตัวอยาง ทัง้  2 กลุม 
                    21,nn    แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที ่1 และ 2   ตามลําดับ 
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   3.2.2  กรณีทีค่าแปรปรวนของทัง้  2 กลุมไมเทากัน 
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     โดยที่     t         แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-test 
                     21, xx    แทน คาเฉลี่ยของกลุมที่ 1 และ 2 ตามลําดับ 
                         21, SS    แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอยางของกลุมที ่1 และ                               
                                                       2 ตามลําดับ 
                             21,nn    แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที่ 1 และ 2 ดับตามลําดับ 
                             v         แทน องศาอิสระ 
  3.3 การทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม 
แบบไมเปนอิสระตอกันโดยใชสถิติ Pair t-test  ใชเพื่อทดสอบสมมติฐานขอ 4 ดังนี้ (กัลยา วานิชย
บัญชา. 2545: 250) 
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เมื่อ    t  แทน  คาที่ใชในการพิจารณาใน t-test 
     d  แทน  คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยาง 2 กลุม 
     0d  แทน  คาเฉลีย่ภายในกลุม  
     .SD แทน  คาเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
     n  แทน  จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง  
  3.4 คา F  ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสองกลุมข้ึนไปโดยการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis Of Variance)ใชเพือ่ทดสอบสมมติฐานขอที ่ 1 (อายุ 
การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน) คํานวณโดยใชสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 115) ดังนี ้

 
 

                                              
MSW
MSBF =  
 

    
   โดยที่    F     แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F -test 

                     MSB     แทน  คาแปรปรวนระหวางกลุม 
                         MSW           แทน  คาแปรปรวนภายในกลุม 

3.5 Brown’s Test ใชเพื่อทดสอบสมมติฐานทีใ่ชสถิติทดสอบ คือ One-Way ANOVA  
เมื่อคาแปรปรวนของตวัแปรตนไมเทากนัอยางนอย 1 กลุม (กัลยา วานชิยบัญชา. 2548: 241) คํานวณ
โดยใชสูตรดังนี ้

 
 

'MSW
MSBB =

 
    
 
   โดยที่    B   แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown’s Test 

                        MSB     แทน  คาแปรปรวนระหวางกลุม 
                       'MSW    แทน  คาแปรปรวนภายในกลุม     
  3.6  Least Significant Difference (LSD) ใชในการเปรียบเทยีบเชิงซอนเมื่อคา
แปรปรวนของตัวแปรตนทุกกลุมเทากนั คํานวณโดยใชสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 243)  ดังนี ้
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    โดยที่    LSD    แทน  คาผลตางนยัสําคัญ 
                     MSE     แทน  คาแปรปรวนภายในกลุม 
                     k                 แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 
                     n      แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
                      α       แทน  ระดับนัยสําคัญ  

3.6 Dunnett’s T3 ใชในการเปรียบเทยีบเชิงซอนเมื่อคาแปรปรวนของตัวแปรตนไมเทากนั 
อยางนอย 1 กลุม (กัลยา วานิชยบัญชา. 2548: 241) คํานวณโดยใชสูตรดังนี้ 
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MSEq
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    โดยที่    Dd    แทน  คาผลตางนยัสําคัญ 
           Dq     แทน  คาผลตางนยัสําคัญ 
                      MSE    แทน  คาแปรปรวนภายในกลุม 
                      n      แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง         
  3.8  สถิติสหสมัพันธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment  
correlation coefficient) ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติที ่ 0.05 ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่
เปนอิสระกนัตอกัน  หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด  เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 2, 3, 5 
(กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 311-312) ดังนี ้
 
 
     rxy  =   
    
   
 

nΣXY – (ΣX)( ΣY) 
 

[nΣX2 – (ΣX2)] [nΣY2 – (ΣY2)] 



 82

   เมื่อ  rxy   แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ 
     ΣX   แทน ผลรวมของคะแนน X 
     ΣY   แทน ผลรวมของคะแนน Y 
     ΣX2  แทน ผลรวมคะแนนชุด X แตละตัวยกกาํลังสอง 
     ΣY2  แทน ผลรวมคะแนนชุด Yแตละตัวยกกําลงัสอง 
     ΣXY  แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y ทุกคู 
     n   แทน จํานวนคนหรอืกลุมตัวอยาง 
 โดยที่คาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 ความหมายของ (กลัยา วานิชย
บัญชา. 2544 : 437) 
 1.  ถาคา r เปนลบ  แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คือ ถา X เพิ่ม Y 
จะลด แตถา X ลด Y จะเพิม่ 
 2.  ถาคา r เปนบวก  แสดงวา X และ Y มีความสัมพนัธในทิศทางเดียวกนั คือ ถา X เพิ่ม Y 
จะเพิ่มดวย  แตถา X ลด Y จะลดดวย 
 3.  ถาคา r มีคาเขาใกล 1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพนัธในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 4.  ถาคา r มีคาเขาใกล -1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกนัขาม และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 5.  ถาคา r เทากับ 0  แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพนัธกนั 
 6.  ถาคา r เขาใกล 0  แสดงวา X และ Y มีความสมัพนัธกันนอยและมีคาระดับความสัมพนัธ
ของสหสัมพันธ (Salkind. 2000 : 208) 
   คาระดับความสัมพันธ   ระดับความสมัพันธ 
    0.81-1.00     สูง 
    0.61-0.80     คอนขางสงู 
    0.41-0.60     ปานกลาง 
    0.21-0.40     คอนขางต่ํา 
    0.01-0.20     ตํ่า  
 



บทที่  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 การวิจยัครั้งนีเ้ปนการศึกษา  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงกในเขตกรุงเทพมหานคร  
การวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลกัษณ
ตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้
 
 n    แทน จํานวนผูใชบริการกลุมตัวอยาง 

 X     แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 
 ..DS   แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 df    แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS   แทน ผลรวมของคาความเบีย่งเบนยกกําลงัสอง (Sum of Square) 
 MS   แทน คาเฉลี่ยของผลรวมคาความเบี่ยงเบนยกกาํลังสอง (Mean  
                                              Square) 
 t    แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน t-distribution 
 F    แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน F-distribution 
 p    แทน คานัยสาํคัญทางสถิติ 
      r   แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 *   แทน มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **   แทน มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจยัไดนําเสนอตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการนําเสนอ
ออกเปน 5 สวน ตามลําดับ ดังนี ้
 สวนที่ 1  ผลการวิเคราะหลักษณะดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  
 สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 



 84

 สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลทัศนคติดานการใหบริการของสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
 สวนที่ 4  ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
 สวนที่ 5 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 

ผลการวิเคราะหขอมูล  
สวนที่ 1  ผลการวิเคราะหลักษณะดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 2 แสดงจํานวน และคารอยละ ขอมูลเพศของผูตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
 ชาย 223  55.80  
 หญิง 177  44.20  

รวม 400  100.00  
 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จํานวน 400 คน เปนเพศชายจาํนวน 223 คน คิดเปนรอยละ 55.80 และเพศหญิง
จํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 44.20  โดยผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย 
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ตาราง 3 แสดงจํานวน และคารอยละ ขอมูลอายุของผูตอบแบบสอบถาม 
 

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 
21 - 30 ป 118  29.50  
31 - 40 ป 150  37.50  
41 - 50 ป 99  24.80  
50 ป ข้ึนไป 33  8.20  

รวม 400  100.00  
       
  จากผลการวเิคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน สวนใหญมีอายุ 31 - 40 ป จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 37.50 
รองลงมาไดแกอาย ุ21 - 30 ป จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 29.50 อายุ 41-50 ป จํานวน 99 คน คิด
เปนรอยละ 24.80 และอาย ุ50 ปข้ึนไปจํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.20 ตามลําดับ  โดยผูใชบริการ
ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 31-40 ป 
 
ตาราง 4  แสดงจํานวน และคารอยละ ขอมูลสถานภาพสมรสของผูตอบแบบสอบถาม 
 

สถานภาพสมรส จํานวน (คน) รอยละ 
 โสด 187  46.80  
 สมรส 213  53.20  

รวม 400  100.00  
 
      จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน สวนใหญมีสถานภาพสมรส จาํนวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.20 
และสถานภาพโสด จาํนวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.80 โดยผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีสถานภาพสมรส 
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ตาราง 5 แสดงจํานวน และคารอยละ ขอมูลระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 25  6.20  
 อนุปริญญาหรือเทียบเทา 59  14.80  
 ปริญญาตรี 273  68.20  
 สูงกวาปริญญาตรี 43  10.80  

รวม 400  100.00  
     
 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จํานวน 400 คน สวนใหญจบการศกึษาปริญญาตรี จํานวน 273 คิดเปนรอยละ 
68.20  รองลงมาไดแกอนุปริญญาหรือเทยีบเทา จาํนวน 59 คิดเปนรอยละ 14.60 สูงกวาปริญญาตรี 
จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.80  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 
6.20 ตามลําดบั โดยผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาปริญญาตรี 
 
ตาราง 6 แสดงจํานวน และคารอยละ ขอมูลอาชีพของผูตอบแบบสอบถาม 
 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 
 พนกังานบริษทัเอกชน 156  39.00  
 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 92  23.00  
 พนกังานธนาคาร 53  13.20  
 ประกอบธุรกิจสวนตัว 99  24.80  

รวม 400  100.00  
 
     จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน สวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 
39.00 รองลงมาไดแกประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.80 ขาราชการ/พนักงาน
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รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 92 คน คิดเปนรอยละ 23.00 พนกังานธนาคาร จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 
13.20 ตามลําดับ โดยผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน 
 
ตาราง 7 แสดงจํานวน และคารอยละ ขอมูลรายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูตอบแบบสอบถาม 
 

รายไดเฉลีย่ตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 
 ตํ่ากวา 20,000 บาท 39  9.80  
 20,001-30,000 บาท 81  20.20  
 30,001-40,000 บาท 72  18.00  
 40,001-50,000 บาท 47  11.80  
 50,001 บาทขึน้ไป 161  40.20  

รวม 400  100.00  
   
 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จํานวน 400 คน สวนใหญมีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาทข้ึนไป จํานวน 
161 คน คิดเปนรอยละ 40.20 รองลงมาไดแก รายไดเฉลี่ยตอเดือน  20,001-30,000 บาท จํานวน 81 
คน คิดเปนรอยละ 20.20 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 
18.00 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.80 และรายได
เฉลี่ยตอเดือน ตํ่ากวา 20,000 บาท จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50 ตามลําดับ โดยผูใชบริการที่
ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาทขึน้ไป 
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สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
 
ตาราง 8  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลทัศนคตดิานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลของ 
    ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน)   
 

ทัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล  X   ..DS   ระดับทัศนคต ิ
อัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนยีม    
1. อัตราดอกเบี้ยของสินเชื่อบุคคล     3.61 1.165 ดี 
2. อัตราคาธรรมเนียมในการจัดการเงนิกู 4.16 1.007 ดี 
3. อัตราคาปรับเนื่องจากการผิดนัดชําระ 2.76 0.958 ปานกลาง 
4. อัตราคาใชจายในการติดตามทวงหนี ้ 2.60 0.986 ไมดี 
5. อัตราคาใชจายในการชาํระเงินกู ณ จุดบริการตางๆ 2.83 0.877 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.19 0.697 ปานกลาง 
วงเงินกู    
1. การใหวงเงนิกูสูงสุด 4.59 0.780 ดีมาก 
2. วงเงนิที่ไดรับเพียงพอกับตามที่ขอสินเชือ่ 4.48 0.813 ดีมาก 
3. จํานวนวงเงนิกูที่ไดรับเหมาะสมกับรายได 4.39 0.831 ดีมาก 

ภาพรวม 4.48 0.705 ดีมาก 
การผอนชําระเงินกูคืน    
1. การผอนชําระคืนเงนิกูตามสัญญากู     3.61 1.349 ดี 
2. การปดบัญชีสัญญาเงนิกูกอนกาํหนด 3.45 1.118 ดี 
3. เงื่อนไขการชําระเงนิกูเกินกวาจาํนวนเงนิผอนที่ธนาคารกําหนด 2.92 1.032 ปานกลาง 
4. การตัดบัญชีชําระเงนิกูอัตโนมัติ 2.52 1.218 ไมดี 

ภาพรวม 3.12 0.870 ปานกลาง 
ทัศนคติดานเงือ่นไขของผูบริโภคโดยภาพรวม 3.60 0.550 ดี 
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 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน โดยผูใชบริการมีทัศนคติเงื่อนไขสินเชื่อบุคคลโดยรวมธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ในระดับดี โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 3.60 เมื่อพิจารณา
ทัศนคติเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล ในแตละดานพบวา  
 ดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู / อัตราคาธรรมเนียม เมื่อพจิารณาระดับทัศนคติของผูใชบริการ
ที่มีตอธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  โดยภาพรวมดานอัตราดอกเบีย้เงนิกู/
อัตราคาธรรมเนียม คือ ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.19 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานอัตราดาน
อัตราคาธรรมเนียมในการจัดการเงนิกู และดานอัตราดอกเบี้ยของสนิเชื่อบุคคล  มีระดับทัศนคติอยูใน
ระดับดี โดยมคีาเฉลี่ยอยูที่ 4.16 และ 3.61 ตามลําดับ รองลงมาคือ  ดานอัตราคาใชจายในการชําระ
เงินกู ณ จุดบริการตางๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.83 และดานอัตราคาปรับเนื่องจากการผิดนัดชําระ มี
คาเฉลี่ยเทากบั 2.76 ซึ่งมรีะดับทัศนคตอิยูในระดับปานกลาง และดานอัตราคาใชจายในการตดิตาม
ทวงหนี้ มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ 2.60  โดยมีระดับทัศนคติอยูในระดับไมดี 
 ดานวงเงินกู เมื่อพิจารณาระดับทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  โดยภาพรวมดานวงเงินกู คือ ดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.48 ซึ่งระดับทัศนคติ
ของผูใชบริการทุกรายดาน คือ อยูในระดบัดีมาก โดยเฉพาะ ดานการใหวงเงนิกูสูงสุด มีคาเฉลี่ยสูงสุด 
คือ 4.59 รองลงมาคือ ดานวงเงนิที่ไดรับเพยีงพอกับตามที่ขอสินเชือ่ และดานจาํนวนวงเงนิกูที่ไดรับ
เหมาะสมกับรายได โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 ละ 4.39 ตามลําดับ 
 ดานการผอนชําระเงินกูคืน พจิารณาระดับทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)  โดยภาพรวมดานการผอนชําระเงินกูคืน คือ ปานกลาง 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา   ดานการผอนชําระคนืเงนิกูตามสญัญากู 
คาเฉลี่ยอยูที ่ 4.61 และดานการปดบัญชสัีญญาเงนิกูกอนกําหนด มคีาเฉลี่ยเทากบั 3.45 โดยมีระดับ
ทัศนคติอยูที่ระดับดี ดานเงื่อนไขการชาํระเงินกูเกนิกวาจํานวนเงินผอนที่ธนาคารกําหนด มีคาเฉลี่ย
เทากับ 2.92 ซึ่งมีระดับทศันคติระดับปานกลาง และดานการตัดบัญชีชําระเงนิกูอัตโนมัติ มีคาเฉลี่ย
นอยที่สุด คือ 2.52 โดยมีระดับทัศนคติอยูในระดับไมดี 
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ตาราง 9  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลทัศนคตดิานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลของ 
    ธนาคารซิต้ีแบงก   
 

ทัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล  X   ..DS   ระดับทัศนคต ิ
อัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนยีม    
1. อัตราดอกเบี้ยของสินเชื่อบุคคล     2.83 0.877 ปานกลาง 
2. อัตราคาธรรมเนียมในการจัดการเงนิกู 3.54 0.822 ดี 
3. อัตราคาปรับเนื่องจากการผิดนัดชําระ 3.94 0.846 ดี 
4. อัตราคาใชจายในการติดตามทวงหนี ้ 2.94 0.917 ปานกลาง 
5. อัตราคาใชจายในการชาํระเงินกู ณ จุดบริการตางๆ 2.89 0.979 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.25 0.623 ปานกลาง 
วงเงินกู    
1. การใหวงเงนิกูสูงสุด 4.03 0.807 ดี 
2. วงเงนิที่ไดรับเพียงพอกับตามที่ขอสินเชือ่ 3.73 0.791 ดี 
3. จํานวนวงเงนิกูที่ไดรับเหมาะสมกับรายได 3.66 0.867 ดี 

ภาพรวม 3.80 0.641 ดี 
การผอนชําระเงินกูคืน    
1. การผอนชําระคืนเงนิกูตามสัญญากู     3.22 1.085 ปานกลาง 
2. การปดบัญชีสัญญาเงนิกูกอนกาํหนด 3.31 0.880 ปานกลาง 
3. เงื่อนไขการชําระเงนิกูเกินกวาจาํนวนเงนิผอนที่ธนาคารกําหนด 3.11 0.933 ปานกลาง 
4. การตัดบัญชีชําระเงนิกูอัตโนมัติ 2.65 1.032 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.07 0.662 ปานกลาง 
ทัศนคติดานเงือ่นไขของผูบริโภคโดยภาพรวม 3.37 0.439 ปานกลาง 

 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จํานวน 400 คน โดยผูใชบริการมีทัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคลโดยรวมธนาคาร
ซิต้ีแบงก ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 เมื่อพิจารณาทัศนคติเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล ใน
แตละดานพบวา  
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 ดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู / อัตราคาธรรมเนียม เมื่อพจิารณาระดับทัศนคติของผูใชบริการ
ที่มีตอธนาคารซิต้ีแบงกโดยภาพรวมดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู/อัตราคาธรรมเนียม คือ ปานกลาง โดยมี
คาเฉลี่ย 3.25 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานอัตราคาปรับเนื่องจากการผิดนัดชําระและดาน
อัตราคาธรรมเนียมในการจัดการเงนิกูโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 และ 3.54 ตามลาํดับ โดยมีทศันคติ
อยูในระดับดี  ดานอัตราคาใชจายในการชําระเงนิกู ณ จุดบริการตางๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.89 ดาน
อัตราดอกเบี้ยของสินเชื่อบุคคล มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.83 และดานอัตราคาใชจายในการติดตามทวงหนี้ 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.94  ซึ่งมรีะดับทัศนคตอิยูในระดับปานกลาง   
 ดานวงเงินกู เมื่อพจิารณาระดับทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอธนาคารซิต้ีแบงกโดยภาพรวม
ดานวงเงินกู คือ ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.80 ซึ่งระดับทัศนคติของผูใชบริการทกุรายดาน คือ อยูในระดับดี
โดยเฉพาะ ดานการใหวงเงนิกูสูงสุด มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 4.03 รองลงมาคือดานวงเงินที่ไดรับเพยีงพอ
กับตามที่ขอสินเชื่อ และดานจํานวนวงเงนิกูที่ไดรับเหมาะสมกับรายได โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 และ 
3.66 ตามลําดบั 
 ดานการผอนชําระเงินกูคืน พิจารณาระดับทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอธนาคารซิต้ีแบงก
โดยภาพรวมดานการผอนชาํระเงินคนืคืน คือ ปานกลาง โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.07 ซึ่งระดับทัศนคติ
ของผูใชบริการทุกรายดาน คือ อยูในระดบัปานกลาง โดยเฉพาะ ดานการปดบัญชสัีญญาเงนิกูกอน
กําหนด มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 3.31 รองลงมาคือดานการผอนชําระคนืเงนิกูตามสญัญากู     ดานเงื่อนไข
การชําระเงนิกูเกินกวาจํานวนเงนิผอนที่ธนาคารกําหนด และดานการตัดบัญชีชําระเงนิกูอัตโนมัติ โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.22, 3.11 และ 2.65 ตามลําดับ 
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สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
 
ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของ 
    ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน)  
 

ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล  X   ..DS   ระดับทัศนคต ิ
การใหบริการของพนกังาน    
1. พนักงานมคีวามรูความชาํนาญในเรื่องของสินเชื่อบุคคล 4.55 0.677 ดีมาก 
2. พนักงานสามารแกปญหาของลูกคาไดทันท ี 4.35 0.628 ดีมาก 
3. ใหบริการลกูคาทกุคนอยางเทาเทียมกนั 4.27 0.790 ดีมาก 
4. พนักงานยิม้แยมแจมใส ใหความเปนกนัเอง 4.41 0.709 ดีมาก 
5. การเก็บรักษาความลับของลูกคา 4.49 0.804 ดีมาก 

ภาพรวม 4.41 0.506 ดีมาก 
การใหบริการดานสินเชื่อ    
1. ความรวดเร็วในการอนุมติัเงินกู 4.53 0.749 ดีมาก 
2. เงื่อนไขการขอวงเงนิกูเพิม่เติม 3.53 1.230 ดี 

ภาพรวม 4.02 0.794 ดี 
ดานสถานทีก่ารใหบริการ    
1. มีสาขาทัว่ประเทศสะดวกแกการติดตอและชําระเงนิ 4.46 0.877 ดีมาก 
2. เวลาเปด-ปดบริการ 4.48 0.629 ดีมาก 
3. ทําเลที่ต้ัง 4.37 0.758 ดีมาก 
4. ที่พักลกูคาขณะรอรับบริการ 4.38 0.792 ดีมาก 
5. บรรยากาศภายในธนาคาร 4.44 0.808 ดีมาก 

ภาพรวม 4.42 0.611 ดีมาก 
ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยภาพรวม 4.28 0.476 ดีมาก 
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 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน โดยผูใชบริการมทีัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยรวม
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) ในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 เมื่อ
พิจารณาทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลในแตละดานพบวา  
  ดานการใหบริการของพนกังาน เมื่อพิจารณาระดับทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  โดยภาพรวมดานการใหบริการของพนักงาน
คือ ดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.41 ซึ่งระดับทัศนคติของผูใชบริการทกุรายดาน คือ อยูในระดบัดีมาก 
โดยเฉพาะดานพนักงานมีความรูความชาํนาญในเรื่องของสินเชื่อบุคคล มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.55 
รองลงมาไดแกดานการเก็บรักษาความลบัของลูกคา ดานพนักงานยิ้มแยมแจมใส ใหความเปนกนัเอง 
ดานพนักงานสามารแกปญหาของลกูคาไดทันที และดานการใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน 
โดยมีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.49, 4.41, 4.35 และ 4.27 ตามลาํดับ 
  ดานการใหบริการดานสนิเชื่อ เมื่อพิจารณาระดบัทัศนคติของผูใชบริการที่มตีอธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  โดยภาพรวมดานการใหบริการดานสินเชื่อคือ ระดับดี 
โดยมีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.02 เมือ่พิจารณาเปนรายดานพบวาดานความรวดเร็วในการรับเงินกูมทีัศนคติอยู
ในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลีย่สูงสุดเทากับ 4.53 รองลงมาคือ ดานเงือ่นไขการขอวงเงนิกูเพิ่มเติม มี
ระดับทัศนคตอิยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.53 
  ดานสถานทีก่ารใหบริการเมื่อพิจารณาระดับทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  โดยภาพรวมดานสถานที่การใหบริการ คือ ระดับดีมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.42 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดานเวลาเปด-ปดบริการ มีคาเฉลีย่สงูสุด
เทากับ 4.48 รองลงมาคือดานการมีสาขาทัว่ประเทศสะดวกแกการติดตอและชําระเงนิ ดานบรรยากาศ
ภายในธนาคาร ดานทีพ่ักลูกคาขณะรอรับบริการ และดานทําเลที่ต้ัง โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.46, 4.44, 
4.38 และ 4.37 ตามลําดับ 
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ตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารซิต้ีแบงก 

 
ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล  X   ..DS   ระดับทัศนคต ิ

การใหบริการของพนกังาน    
1. พนักงานมคีวามรูความชาํนาญในเรื่องของสินเชื่อบุคคล 4.41 0.687 ดีมาก 
2. พนักงานสามารแกปญหาของลูกคาไดทันท ี 4.31 0.718 ดีมาก 
3. ใหบริการลกูคาทกุคนอยางเทาเทียมกนั 4.18 0.782 ดี 
4. พนักงานยิม้แยมแจมใส ใหความเปนกนัเอง 4.29 0.693 ดีมาก 
5. การเก็บรักษาความลับของลูกคา 4.35 0.807 ดีมาก 

ภาพรวม 4.30 0.508 ดีมาก 
การใหบริการดานสินเชื่อ    
1. ความรวดเร็วในการอนุมติัเงินกู 4.11 0.811 ดี 
2. เงื่อนไขการขอวงเงนิกูเพิม่เติม 3.80 0.829 ดี 

ภาพรวม 3.95 0.697 ดี 
ดานสถานทีก่ารใหบริการ    
1. มีสาขาทัว่ประเทศสะดวกแกการติดตอและชําระเงนิ 2.24 1.232 ไมดี 
2. เวลาเปด-ปดบริการ 3.97 0.767 ดี 
3. ทําเลที่ต้ัง 3.78 0.923 ดี 
4. ที่พักลกูคาขณะรอรับบริการ 4.03 0.757 ดี 
5. บรรยากาศภายในธนาคาร 4.12 0.811 ดี 

ภาพรวม 3.62 0.534 ดี 
ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยภาพรวม 3.96 0.419 ดี 

 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน โดยผูใชบริการมีทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารซิต้ีแบงกในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 เมื่อพิจารณาทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อ
บุคคล ในแตละดานพบวา  
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 ดานการใหบริการของพนกังาน พิจารณาระดับทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอธนาคารซิต้ี
แบงกโดยภาพรวมดานการใหบริการของพนกังาน คือระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.30 เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวาดานพนักงานมีความรูความชํานาญในเรื่องของสินเชื่อบุคคล ดานการเก็บ
รักษาความลบัของลูกคา ดานพนักงานสามารแกปญหาของลกูคาไดทันที และดานพนกังานยิม้แยม
แจมใส ใหความเปนกนัเอง มีทัศนคติอยูในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 4.41, 4.35, 4.31 และ
4.29 ตามลําดับ ดานใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน มีทัศนคติอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.18 
 การใหบริการดานสินเชื่อ พิจารณาระดับทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอธนาคารซิต้ีแบงก
โดยภาพรวมดานการใหบริการสินเชื่อ คือ ดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.95 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวาดานความรวดเร็วในการอนุมัติเงินกูมีคาเฉลี่ยสงูสดุเทากับ 4.11 รองลงมาคือเงื่อนไขการขอ
วงเงินกูเพิม่เตมิ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 
 ดานสถานทีก่ารใหบริการ พิจารณาระดับทัศนคตขิองผูใชบริการที่มีตอธนาคารซิต้ีแบงก
โดยภาพรวมดานสถานทีก่ารใหบริการ คือ ดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวาดานบรรยากาศภายในธนาคาร โดยมีคาเฉลี่ยสงูสุดเทากับ 4.12 รองลงมาคือดานทีพ่ักลกูคา
ขณะรอรับบริการ ดานเวลาเปด-ปดบริการ และดานทาํเลที่ต้ัง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03, 3.97 และ 
3.78 ตามลําดับ ดานมีสาขาทั่วประเทศสะดวกแกการติดตอและชําระเงนิ มีคาเฉลีย่เทากับ 2.24 ซึ่งมี
ทัศนคติอยูในระดับที่ไมดี 
 
สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลทัศนคติดานความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
 
ตาราง 12  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลทัศนคตดิานความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 สินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 

ทัศนคติดานความพึงพอใจ  X   ..DS   ระดับความพงึพอใจ 
1.การใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงทีท่านคาดหวังไว   3.77 0.671 พึงพอใจ 
2. คุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร 3.60 0.657 พึงพอใจ 
3. ความพงึพอใจโดยรวมของธนาคาร 3.86 0.679 พึงพอใจ 

ทัศนคติดานความพึงพอใจโดยภาพรวม 3.74 0.546 พึงพอใจ 
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 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จํานวน 400 คน โดยผูใชบริการมีทัศนคติดานความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อ
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ในระดับพึงพอใจ โดยคาเฉลี่ยอยูที ่
3.74 ซึ่งระดับทัศนคติของผูใชบริการทุกรายดาน คือ อยูในระดับพงึพอใจ โดยเฉพาะ  ดานความพึง
พอใจโดยรวมที่คาเฉลี่ยสงูสดุอยูที่ 3.86 รองลงมาไดแกดานการใหใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงทีท่านคาดหวังไว และดาน คุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.77 และ 3.60 ตามลําดับ 
 
ตาราง 13  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลทัศนคตดิานความพึงพอใจของผูใชบริการ 
       สินเชื่อบุคคลของธนาคารซต้ีิแบงก 
 

     ทัศนคติดานความพึงพอใจ  X   ..DS   ระดับความพงึพอใจ 
1.การใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงทีท่านคาดหวังไว   3.45 0.639 พึงพอใจ 
2. คุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร 3.53 0.660 พึงพอใจ 
3. ความพงึพอใจโดยรวมของธนาคาร 3.59 0.684 พึงพอใจ 

ทัศนคติดานความพึงพอใจโดยภาพรวม 3.52 0.558 พึงพอใจ 
 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จํานวน 400 คน โดยผูใชบริการมีทัศนคติดานความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อ
บุคคลของธนาคารซิต้ีแบงกอยูในระดับพงึพอใจ โดยคาเฉลี่ยอยูที่ 3.52 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวาดานความพงึพอใจโดยรวมที่คาเฉลีย่สูงสุดเทากับ 3.59 รองลงมาคือดานคุณคาการใหบริการ
โดยรวมของธนาคาร และดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่ทานคาดหวงัไว โดยมี
คาเฉลี่ยเทากบั 3.53 และ 3.45 ตามลาํดับ 
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สวนที่ 5 ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
 
ตาราง 14 แสดงจํานวนและรอยละ ขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก ผูตอบแบบสอบถามดาน 
    วัตถุประสงคการใชบริการสนิเชื่อบุคคล  
 

วัตถุประสงคสําคัญที่ใชบริการ จํานวน (คน)  รอยละ  
 ซอมแซมและตอเติมที่อยูอาศัย 69  17.20  
 ซื้อรถ 25  6.20  
 ตองการไปชําระหนีท้ี่อ่ืนที่มอัีตราดอกเบี้ยสูงกวา 224  56.00  
 ขยายกิจการเพิ่มเติม 82  20.60  

รวม 400  100.00  
 
      จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน สวนใหญมวีัตถุประสงค คือ นําเงินไปชาํระหนีท้ี่อ่ืนที่มีอัตรา
ดอกเบี้ยสูงกวาจํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 56.00 รองลงมาไดแก ขยายกิจการเพิ่มเติม จํานวน 82 
คน คิดเปนรอยละ 20.60 ซอมแซมและตอเติมที่อยูอาศยั จาํนวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.20 ซือ้รถ 
จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.20  
 
ตาราง 15  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
    ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม ดานวงเงนิที ่
    ไดรับการอนมุัติ ระยะเวลาการเปนลกูคา และจํานวนครั้งที่ใชบริการ 
 

       พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคล        Min                 Max      X            S.D. 
 วงเงินที่ไดรับการอนุมัติ (บาท/คร้ัง) 20,000 1,000,000 299,838 295,571.38 
 ระยะเวลาการเปนลูกคา (ป) 0.20 5.00 1.33 1.005 
 จํานวนครั้งที่ใชบริการ (คร้ัง) 1 7 1.53 0.633 
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 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จํานวน 400 คน สวนใหญมพีฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ดานวงเงินที่ไดรับการอนุมัติเฉลี่ย 299,838 บาทตอคร้ัง 
ดานระยะเวลาการเปนลูกคาเฉลี่ย 1.33 ป และดานจํานวนครั้งที่ใชบริการเฉลี่ย 1.53 คร้ัง 
 
ตาราง 16  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ 
    ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามดานการแนะนํา 
    บุคคลอื่นใหใชบริการสินเชือ่บุคคล 
 

พฤติกรรมการใชบรกิารสินเชื่อบุคคล  X   ..DS  ระดับการแนะนํา 
1. การแนะนําบุคคลอื่นใหใชบริการสินเชื่อบุคคล 3.40 0.756 ไมแนใจ 

ภาพรวม 3.40 0.756 ไมแนใจ 
 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทียบความพึง 
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ 
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน โดยผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ 
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) ในดานการแนะนําบุคคลอื่นใหใชบริการสนิเชื่อ
บุคคล อยูในระดับไมแนใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.40 
 
ตาราง 17  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ 
    ธนาคารซิต้ีแบงกของผูตอบแบบสอบถาม ดานวงเงินที่ไดรับการอนมุัติ ระยะเวลาการเปนลูกคา 

และจํานวนครัง้ที่ใชบริการ 
 

       พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคล        Min                 Max      X            S.D. 
 วงเงินที่ไดรับการอนุมัติ (บาท/คร้ัง) 25,000 800,000 207,750 167,294.05 
 ระยะเวลาการเปนลูกคา (ป) 0.10 5.00 1.69 0.990 
 จํานวนครั้งที่ใชบริการ (คร้ัง) 1 5 1.23 0.559 
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  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทียบความพึง 
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ 
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน สวนใหญมีพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซต้ีิ 
แบงกดานวงเงินที่ไดรับการอนุมัติเฉลี่ย 207,750 บาทตอคร้ัง ดานระยะเวลาการเปนลูกคาเฉลีย่ 1.69 
ป และดานจํานวนครั้งที่ใชบริการเฉลี่ย 1.23 คร้ัง 
 
ตาราง 18  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
    ของธนาคารซต้ีิแบงกของผูตอบแบบสอบถามดานการแนะนําบุคคลอืน่ใหใชบริการสินเชื่อบุคคล 
 

พฤติกรรมการใชบรกิารสินเชื่อบุคคล  X   ..DS  ระดับการแนะนํา 
1. การแนะนําบุคคลอื่นใหใชบริการสินเชื่อบุคคล 3.16 0.660 ไมแนใจ 

ภาพรวม 3.16 0.660 ไมแนใจ 
 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทียบความพึง 
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ 
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน โดยผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ 
ธนาคารซิต้ีแบงกในดานการแนะนาํบุคคลอื่นใหใชบริการสินเชื่อบุคคล อยูในระดับไมแนใจ โดยม ี
คาเฉลี่ยเทากบั 3.16 
 
ตาราง 19  แสดงจํานวนและรอยละ ขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก ผูตอบแบบสอบถามดาน 
    ชองทางการชาํระเงนิทีท่านไปใชบริการ 
 

ชองทางการชําระเงินที่ทานไปใชบริการ จํานวน (คน)  รอยละ  
 ธนาคารทีท่านใชบริการสินเชื่ออยู  131  32.80  
 ธนาคารพาณชิยอ่ืนๆ  104  26.00  
 เคานเตอรเซอรวิส    165  41.20  

รวม 400  100.00  
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 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทยีบความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน สวนใหญชองทางการชําระเงินที่ไปใชบริการคือ เคานเตอรเซอรวิส 
จํานวน 165 คน คิดเปนรอยละ 41.20 รองลงมาไดแก ธนาคารที่ใชบริการสินเชื่ออยู จํานวน 131 คน 
คิดเปนรอยละ 32.80 และธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ จาํนวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.00   
 
ตาราง 20  แสดงจํานวนและรอยละ ขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก ผูตอบแบบสอบถามดาน

เหตุผลสําคัญที่สุดในการเลอืกชําระเงิน 
 

เหตุผลสําคัญที่สุดในการเลือกชาํระเงิน จํานวน (คน)  รอยละ  
 เดินทางสะดวก     261  65.20  
 บริการประทับใจ 46  11.50  
 ไมตองเสียคาบริการ     93  23.30  

รวม 40  100.00  
   
  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทียบความพึง 
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ 
ธนาคารซิต้ีแบงก จาํนวน 400 คน เหตุผลสําคัญที่สุดในการเลือกชําระเงินคือเดินทางสะดวก  
จํานวน 261 คน คิดเปนรอยละ 65.20 รองลงมาไดแก  ไมตองเสียคาบริการ  จํานวน 93 คน คิด 
เปนรอยละ 23.30 และ บริการประทับใจ จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50   

สวนที่ 5  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลกัษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพการสมรส อาชพีและรายไดที่แตกตางกนัมีความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ี
แบงก แตกตางกัน 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.1  ลูกคาเพศตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
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 H0 : ลูกคาเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา .05 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดย มี
สมมติฐานดังนี้ 
 H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 21  แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร 
    สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ 
 

 Levene’s Test For 
Equality of 
Variances t-test  for Equality  of Means 

ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสินเชื่อบุคคล 

F Sig 
เพศ 

Mean S.D t df prob. 
Equal 
Variances 
assumed 

.627 .429 ชาย 3.78 0.044 .326 398 .745 การใหบริการ
สินเชื่อบุคคล
โดย
เปรียบเทียบ
กับสิ่งที่
คาดหวังไว 

Equal 
Variances not 
assumed 

  หญิง 3.76 0.052    

Equal 
Variances 
assumed 

2.199** .004 ชาย 3.58 0.587    คุณคาของ
การใหบริการ
โดยรวมของ
ธนาคาร Equal 

Variances not 
assumed 

  หญิง 3.63 0.736 -.717 331.344 .474 

Equal 
Variances 
assumed 

4.773* .029 ชาย 3.87 0.634    ความพึง
พอใจ
โดยรวมของ
ธนาคาร Equal 

Variances not 
assumed 

  หญิง 3.85 0.734 .323 349.034 .747 

*มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

**มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ก็ตอเมื่อ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา .01 ผลการทดสอบแสดงดังตารางโดยทําการทดสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s Test พบวา 

 1. ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว มีคาความนาจะเปน
เทากับ .429 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวาคาความแปรปรวนระหวางกลุมไมแตกตางกัน จึงทดสอบความ
แตกตางดวย Equal Variances assumed ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
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 จากตาราง 21  ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอร (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะห
ขอมูลพบวา มีคา Probability (p) เทากับ .745 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาที่มีเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 2. ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
มีคาความนาจะเปนเทากับ .004 และ .029 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวาคาความแปรปรวน
ระหวางกลุมแตกตางกันจึงทดสอบความแตกตางดวย Equal Variances not assumed ซึ่งผลการ
ทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
 จากตาราง 21  ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอร (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) จากการ
วิเคราะหขอมูลพบวา มีคา Probability (p) เทากับ .474 และ .747 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาเพศชายและเพศ
หญิงมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และ
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
  
 สมมติฐานขอที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ
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กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความ
แปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05  
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐานดังนี้ 
 H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Prob. มีคานอยกวา .05  
 
ตาราง 22  แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุโดยใช  Levene’s Test 
 

ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อบคุคล Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวังไว 

1.321 3 396 .267 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร .343 3 396 .794 
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร 1.613 3 396 .186 

 
 จากตาราง 22 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมอายุ พบวาความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคา
ของการใหบริการโดยรวมของธนาคารและดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .267, .794 และ .186 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 
.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวาความแปรปรวนระหวาง
กลุมไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ 
 



 105

ตาราง 23 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ F-test 
 

ความพึงพอใจของผู
ใหบริการสนิเชื่อบุคคล แหลงความแปรปรวน df  SS  MS  F  p  

ระหวางกลุม 3 2.696 .899 2.010 .112 
ภายในกลุม 396 177.054 .447   

ดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไว รวม 399 179.750    

ระหวางกลุม 3 .125 .042 .096 .692 
ภายในกลุม 396 171.875 .433     

ดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของ
ธนาคาร รวม 399 172.000       

ระหวางกลุม 3 3.210 1.070 2.342 .073 
ภายในกลุม 396 180.950 .457    

ดานความพึงพอใจโดยรวม
ของธนาคาร 

รวม 399 184.160      
 
  จากตาราง 23 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารและดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามอายุ พบวา มีคา Probability (p) เทากับ .112, .692 และ .073 ซึ่งมากกวา .05 คือยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพงึพอใจ
การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดาน
คุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารและดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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 สมมติฐานขอที่ 1.3 ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา .05 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดย มี
สมมติฐานดังนี้ 
 H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Prob. มีคานอยกวา .05  
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ตาราง 24 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของ 
    ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

 Levene’s Test For 
Equality of 
Variances t-test  for Equality  of Means 

ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสินเชื่อบุคคล 

F Sig 

สถาน 
ภาพ 

Mean S.D t df prob. 
Equal 
Variances 
assumed 

3.532 .061 โสด 3.70 .700 -2.088* 398 .039 การใหบริการ
สินเชื่อบุคคล
โดย
เปรียบเทียบ
กับสิ่งที่
คาดหวังไว 

Equal 
Variances not 
assumed 

  สมรส 3.84 .639    

Equal 
Variances 
assumed 

.279 .598 โสด 3.53 .658 -1.868 398 .063 คุณคาของ
การใหบริการ
โดยรวมของ
ธนาคาร Equal 

Variances not 
assumed 

  สมรส 3.66 .651    

Equal 
Variances 
assumed 

.274 .601 โสด 3.78 .642 -2.347* 398 .019 ความพึง
พอใจ
โดยรวมของ
ธนาคาร Equal 

Variances not 
assumed 

  สมรส 3.93 .704    

*มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ก็ตอเมื่อ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบแสดงดังตารางโดยทําการทดสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s Test พบวา ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และดานความพึง
พอใจโดยรวม มีคาความนาจะเปนเทากับ .061, .598 และ.601 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา
คาความแปรปรวนระหวางกลุมไมแตกตางกัน จึงทดสอบความแตกตางดวย Equal Variances 
assumed ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
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1. ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวและดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอร (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตามสถานภาพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) 
จากการวิเคราะหขอมูลพบวา มีคา Probability (p) เทากับ .039 และ .019  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0  หมายความวา  ลูกคาที่มีสถานภาพการ
สมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว และดานดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 2. ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
คุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอร (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตาม
สถานภาพการสมรส โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา มีคา Probability 
(p) เทากับ .063 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา  ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.4 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ
กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความ
แปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไป
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เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
 H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Prob. มีคานอยกวา .05  
 
ตาราง 25    แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมระดับการศึกษาโดยใช  Levene’s  
    Test 
 

ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อบคุคล Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวังไว 

.191 3 396 .903 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร .805 3 396 .492 
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร 1.648 3 396 .178 

 
 จากตาราง 25 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมระดับการศึกษา พบวาความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว 
ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .903, .492 และ 
.178  ซึ่งมากกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวาความ
แปรปรวนระหวางกลุมไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ 
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ตาราง 26 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติ F-test 
 

ความพึงพอใจของผู
ใหบริการสนิเชื่อบุคคล แหลงความแปรปรวน df  SS  MS  F  p  

ระหวางกลุม 3 1.729 .576 1.282 .280 
ภายในกลุม 396 178.021 .450   

ดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไว รวม 399 179.750    

ระหวางกลุม 3 3.357 1.119 2.678 .050 
ภายในกลุม 396 168.643 .426     

ดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของ
ธนาคาร รวม 399 172.000       

ระหวางกลุม 3 1.289 .430 .930 .426 
ภายในกลุม 396 182.871 .462    

ดานความพึงพอใจโดยรวม
ของธนาคาร 

รวม 399 184.160      
 

 จากตาราง 26 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารและดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามอายุ พบวา มีคา Probability (p) เทากับ .280, .050 และ .426 ซึ่งมากกวาและเทากับ .05 
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาลูกคาที่มีระดับการศึกษา
แตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารและดานความพึง
พอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
  สมมติฐานขอที่ 1.5 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
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 H0 : ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ
กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความ
แปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
   H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
   H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Prob. มีคานอยกวา .05  
 
ตาราง 27  แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอาชีพโดยใช  Levene’s Test 
 

ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อบคุคล Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวังไว 

.541 3 396 .655 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร 1.220 3 396 .302 
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร .146 3 396 .932 
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 จากตาราง 27 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมอาชีพ พบวาความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคา
ของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .655, .302 และ .932 ซึ่ง
มากกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวาความแปรปรวน
ระหวางกลุมไมแตกตางกัน จะใชสถิติ F-test ในการทดสอบ 
 
ตาราง 28 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตามระดับอาชีพ โดยใชสถิติ F-test 
 

ความพึงพอใจของผู
ใหบริการสนิเชื่อบุคคล แหลงความแปรปรวน df  SS  MS  F  p  

ระหวางกลุม 3 2.641 .880 1.968 .118 
ภายในกลุม 396 177.109 .447   

ดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไว รวม 399 179.750    

ระหวางกลุม 3 1.636 .545 1.267 .285 
ภายในกลุม 396 170.364 .430     

ดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของ
ธนาคาร รวม 399 172.000       

ระหวางกลุม 3 2.621 .874 1.906 .128 
ภายในกลุม 396 181.539 .458    

ดานความพึงพอใจโดยรวม
ของธนาคาร 

รวม 399 184.160      
 

 จากตาราง 28 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารและดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามอายุ พบวา มีคา Probability (p) เทากับ .118, .285 และ .128 ซึ่งมากกวา .05 คือยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว 
ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารและดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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 สมมติฐานขอที่ 1.6 ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ
กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความ
แปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
 H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Prob. มีคานอยกวา .05  
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ตาราง 29  แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมรายไดโดยใช  Levene’s Test 
 

ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อบคุคล Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวังไว 

1.690 4 395 .152 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร .736 4 395 .568 
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร 2.730* 4 395 .029 

*มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
 จากตาราง 29 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมอายุ พบวา 

1. ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวและดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของธนาคารมีคา Probability (p) เทากับ .152 และ .568 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวน
ระหวางกลุมอาชีพไมแตกตางกัน  จึงใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 

2. ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารมีคา Probability (p) เทากับ .029 ซึ่งนอยกวา.05 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวน
ระหวางกลุมอาชีพแตกตางกัน จึงใชสถิติ Brown-Forsythe Test ในการทดสอบสมมติฐาน   
 
ตาราง 30 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตามกลุมอาชีพ โดยใชสถิติ F-test 
 

ความพึงพอใจของผู
ใหบริการสนิเชื่อบุคคล แหลงความแปรปรวน df  SS  MS  F  p  

ระหวางกลุม 4 3.603 .901 2.020 .091 
ภายในกลุม 395 176.147 .446     

ดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไว รวม 399 179.750       

ระหวางกลุม 4 .656 .164 .378 .824 
ภายในกลุม 395 171.344 .434    

ดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของ
ธนาคาร รวม 399 172.000      
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 จากตาราง 30 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตามอายุ พบวา มีคา Probability (p) 
เทากับ .091 และ .824 ซึ่งมากกวา .05 คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
แสดงวาลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
ตาราง31 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตามกลุมอาชีพ โดยใชสถิติ Brown- 
    Forsythe 
 
ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อ

บุคคล 
 Statistic df1 df2 Prob. 

ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร Brown - 
Forsythe 

1.752 4 266.451 .139 

  

 จากตาราง 31 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
ความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จําแนกตาม
กลุมอาชีพ พบวา มีคา Probability (p) เทากับ .139 ซึ่งมากกวา .05 คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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 สมมติฐานขอที่ 1.7  ลูกคาเพศตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของ
ธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาเพศชายและหญิงมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 
ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาเพศชายและหญิงมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 
แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา .05 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดย มี
สมมติฐานดังนี้ 
 H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 32  แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของ 
    ธนาคารซิต้ีแบงก จําแนกตามเพศ 
 

 Levene’s Test For 
Equality of 
Variances t-test  for Equality  of Means 

ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสินเชื่อบุคคล 

F Sig 
เพศ 

Mean S.D t df prob. 
Equal 
Variances 
assumed 

3.476 .063 ชาย 3.42 .601 -1.070 398 .285 การใหบริการ
สินเชื่อบุคคล
โดย
เปรียบเทียบ
กับสิ่งที่
คาดหวังไว 

Equal 
Variances not 
assumed 

  หญิง 3.49 .683    

Equal 
Variances 
assumed 

7.690** .006 ชาย 3.52 .599    คุณคาของ
การใหบริการ
โดยรวมของ
ธนาคาร Equal 

Variances not 
assumed 

  หญิง 3.53 .731 -.094 337.482 .925 

Equal 
Variances 
assumed 

10.269** .001 ชาย 3.63 .616    ความพึง
พอใจ
โดยรวมของ
ธนาคาร Equal 

Variances not 
assumed 

  หญิง 3.64 .761 1.212 334.682 .226 

**มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

  

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ก็ตอเมื่อ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบแสดงดังตารางโดยทําการทดสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s Test พบวา 

 1. ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว มีคาความนาจะเปน
เทากับ .063 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวาคาความแปรปรวนระหวางกลุมไมแตกตางกัน จึงทดสอบความ
แตกตางดวย Equal Variances assumed ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
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 จากตาราง 32  ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ีแบงก 
จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา มีคา Probability (p) 
เทากับ .285 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา  ลูกคาที่มีเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ีแบงก ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
 2. ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
มีคาความนาจะเปนเทากับ .006 และ .001 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา .01 แสดงวาคาความแปรปรวน
ระหวางกลุมแตกตางกันจึงทดสอบความแตกตางดวย Equal Variances not assumed ซึ่งผลการ
ทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
 จากตาราง 32  ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ี
แบงก จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา มีคา Probability 
(p) เทากับ .925 และ .226 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ลูกคาเพศชายและเพษหญิงมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ี
แบงก ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.8 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ี
แบงก ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ี
แบงก แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ
กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความ
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แปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05  
  โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
   H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
   H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Prob. มีคานอยกวา .05  
 
ตาราง 33  แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุโดยใช  Levene’s Test 
 

ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อบคุคล Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวังไว 

1.974 3 396 .117 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร 1.236 3 396 .296 
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร .743 3 396 .527 

 
 จากตาราง 33 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมอายุ พบวาความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคา
ของการใหบริการโดยรวมของธนาคารและดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก มีคา 
Probability (p) เทากับ .117, .296 และ .527 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวาความแปรปรวนระหวางกลุมไมแตกตางกัน จะใชสถิติ 
F-test ในการทดสอบ 
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ตาราง 34 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก  
    จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ F-test 
 

ความพึงพอใจของผู
ใหบริการสนิเชื่อบุคคล แหลงความแปรปรวน df  SS  MS  F  p  

ระหวางกลุม 3 3.412 1.137 2.824* .039 
ภายในกลุม 396 159.485 .403   

ดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไว รวม 399 162.897    

ระหวางกลุม 3 2.752 .917 2.125 .096 
ภายในกลุม 396 170.945 .432     

ดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของ
ธนาคาร รวม 399 173.698       

ระหวางกลุม 3 1.383 .461 .985 .400 
ภายในกลุม 396 185.377 .468    

ดานความพึงพอใจโดยรวม
ของธนาคาร 

รวม 399 186.760      
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
   จากตาราง 34 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
การใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ีแบงก จําแนกตามอายุ 
พบวามีคา Probability (p) เทากับ .039 ซึ่งนอยกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 เพื่อใหทราบวา ระดับรายไดคูใดที่มีความแตกตางบาง จึงทําการทดสอบตอไปดวยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) ดังแสดงในตาราง ดังนี้ 
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ตาราง 35 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ 
    ธนาคารซิต้ีแบงก จําแนกตามอาย ุดวยวิธี Least Significant Difference (LSD)   
 

อายุ  21-30 ป 31-40 ป 41-50 ป มากกวา 50 
ปข้ึนไป 

 Mean 3.50 3.52 3.30 3.36 
21-30 ป  3.50  -.02    .197* .136 
   (.798) (.023) (.276) 
31-40 ป 3.52   .217** .156 
    (.009) (.201)       
41-50 ป 3.30    -.061 
     (.635) 
มากกวา 50 ปข้ึนไป 3.36     

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
  จากตาราง35 เมื่อเปรียบเทยีบความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ี 
แบงก  จําแนกตามอาย ุพบวาลูกคาที่มีอายุแตกตางกนัมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลใน 
ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงทีค่าดหวงัไวของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 
 อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 พบวา 

1. ลูกคาที่มีอายุ 21-30 ป มีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการ 
สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางจากลูกคาที่มีอายุ 41-
50 ป หมายความวาลูกคาที่มีอายุ 21-30 ป มีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ีแบงก มากกวา ลูกคาที่มีอายุ 
41-50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ .197 

2. ลูกคาที่มีอายุ 31-40  ป มีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการ 
สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิตี้แบงก แตกตางจากลูกคาที่มีอายุ 41-
50 ป หมายความวาลูกคาที่มีอายุ 31-40 ป มีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ีแบงก มากกวา ลูกคาที่มีอายุ 
41-50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ .217 
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สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตางที่รัดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
สวนการพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของ 

การใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก จําแนกตามอายุ พบวา มี
คา Probability (p) เทากับ .096 และ .400 ซึ่งมากกวา .05 คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏเิสธ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงวาลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลใน 
ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงกไมแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.9 ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารซิต้ีแบงก ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ
กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความ
แปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
 H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
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 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Prob. มีคานอยกวา .05  
 
ตาราง 36 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร 
    ซี้ต้ีแบงก จําแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

 Levene’s Test For 
Equality of 
Variances t-test  for Equality  of Means 

ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสินเชื่อบุคคล 

F Sig 

สถาน 
ภาพ 

Mean S.D t df prob. 
Equal 
Variances 
assumed 

2.941 .087 โสด 3.45 .681 .206 .398 .837 การใหบริการ
สินเชื่อบุคคล
โดย
เปรียบเทียบ
กับสิ่งที่
คาดหวังไว 

Equal 
Variances not 
assumed 

  สมรส 3.44 .601    

Equal 
Variances 
assumed 

3.756 .053 โสด 3.43 .702 -2.857** 398 .005 คุณคาของ
การใหบริการ
โดยรวมของ
ธนาคาร Equal 

Variances not 
assumed 

  สมรส 3.62 .608    

Equal 
Variances 
assumed 

1.949 .164 โสด 3.52 .706 -1.959 398 .051 ความพึง
พอใจ
โดยรวมของ
ธนาคาร Equal 

Variances not 
assumed 

  สมรส 3.65 .660    

**มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ก็ตอเมื่อ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบแสดงดังตารางโดยทําการทดสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s Test พบวา ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และดานความพึง
พอใจโดยรวม มีคาความนาจะเปนเทากับ .087, .053 และ .164 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา
คาความแปรปรวนระหวางกลุมไมแตกตางกัน จึงทดสอบความแตกตางดวย Equal Variances 
assumed ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 

1. ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวและดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
ซิต้ีแบงก จําแนกตามสถานภาพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา มีคา 
Probability (p) เทากับ .837 และ .051  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจ
การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว และ
ดานดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

2.  ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
คุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงกจําแนกตามสถานภาพการสมรส โดยใชสถิติ
ทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา มีคา Probability (p) เทากับ .005 ซึ่งนอยกวา .01 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0  นั่นคือ  ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรส
แตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารซิต้ีแบงกแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.10 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารซิต้ีแบงก ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
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test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ
กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความ
แปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
 H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Prob. มีคานอยกวา .05  
 
ตาราง 37 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมระดับการศึกษาโดยใช  Levene’s  
    Test 
 

ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อบคุคล Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวังไว 

2.683* 3 396 .046 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร .217 3 396 .884 
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร .143 3 396 .934 

*มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 37 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมระดับการศึกษา พบวา 
1. ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวมีคา Probability (p)  

เทากับ .046 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา คาความแปรปรวนระหวางกลุมการศึกษาแตกตางกัน จึงใชสถิติ Brown-Forsythe Test 
ในการทดสอบสมมติฐาน   

2. ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และดานความพึงพอใจโดยรวมของ 
ธนาคารมีคา Probability (p) เทากับ .884 และ .934  ซึ่งมากกวา.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนระหวางกลุมระดับการศึกษาไม
แตกตางกัน จึงใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง38 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    ซิต้ีแบงก จําแนกตามกลุมระดับการศึกษา โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
 
ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อ

บุคคล 
 Statistic df1 df2 Prob. 

ดานการใหบ ริการสิน เชื่ อ บุคคลโดย
เปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว 

Brown - 
Forsythe 

2.782* 3 146.654 .043 

*มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 จากตาราง 38 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน 
การใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ีแบงกจําแนกตามกลุม
ระดับการศึกษา พบวา มีคา Probability (p) เทากับ .043 ซึ่งนอยกวา .05 คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ี
แบงก แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 และเพื่อใหทราบวากลุมระดับการศึกษาในรายคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบ
ตอไปดวยวิธี Dunnett’s T3 ดังแสดงในตารางดังนี้ 
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ตาราง 39  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อ 
    บุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก จําแนกตามกลุมระดับการศกึษา โดยใชวิธแีบบ Dunnett’s T3 
 

ระดับการศึกษา  
มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/
ปวช. 

อนุปริญญา
หรือเทียบเทา ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

  3.16 3.39 3.47 3.58 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. 3.16  -.230 -.305 -.421* 

   (.472) (.080) (.033) 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 3.39   -.075 -.192 
    (.958) (.574) 
ปริญญาตรี 3.47    -.116 
     (.933) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.58     
      

*มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
  จากตาราง39 เมื่อเปรียบเทยีบความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ี 
แบงก จําแนกตามกลุมระดบัการศึกษา พบวาลูกคาทีม่รีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีความพงึพอใจ 
การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของ 
ธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกนั อยางมีนยัสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พบวา 

1. ลูกคาที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีความพึงพอใจการใชบริการ 
สินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ี
แบงก แตกตางจากลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี หมายความวาลูกคาที่มีระดับ
การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ีแบงก นอยกวา ลูกคาที่มี 
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย
เทากับ .421 

สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตางที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

X
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ตาราง 40 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 
    จําแนกตามกลุมระดับการศึกษา โดยใชสถิติ F-test 
 

ความพึงพอใจของผู
ใหบริการสนิเชื่อบุคคล แหลงความแปรปรวน df  SS  MS  F  p  

ระหวางกลุม 3 .475 .158 .362 .780 
ภายในกลุม 396 173.222 .437     

ดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของ
ธนาคาร รวม 399 173.698       

ระหวางกลุม 3 .487 .162 .345 .793 
ภายในกลุม 396 186.273 .470    

ดานความพึงพอใจโดยรวม 

รวม 399 186.760      
 
สวนการพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของ 

การใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก จําแนกตามระดับ
การศึกษา พบวา มีคา Probability (p) เทากับ .780  และ .793 ซึ่งมากกวา .05 คือยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลใน ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจ
โดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงกไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.11 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ี
แบงก ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ี
แบงก แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ
กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความ
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แปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
 H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Prob. มีคานอยกวา .05  
 
ตาราง 41  แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอาชีพโดยใช  Levene’s Test 
 

ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อบคุคล Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวังไว 

1.035 3 396 .377 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร 6.743** 3 396 .000 
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร 1.224 3 396 .300 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 
 จากตาราง 41 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมอาชีพ พบวา 

1. ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวัง และดานความพึงพอใจ 
โดยรวมของธนาคารไวมีคา Probability (p) เทากับ .377 และ .300 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนระหวาง
กลุมการศึกษาไมแตกตางกัน จึงใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 
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2. ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย 
กวา.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความ
แปรปรวนระหวางกลุมระดับอาชีพแตกตางกัน จึงใชสถิติ Brown-Forsythe Test ในการทดสอบ
สมมติฐาน 
 
ตาราง42 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก  
    จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ F-test 
 

ความพึงพอใจของผู
ใหบริการสนิเชื่อบุคคล แหลงความแปรปรวน df  SS  MS  F  p  

ระหวางกลุม 3 1.009 .336 .822 .482 
ภายในกลุม 396 161.889 .409     

ดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับ
ส่ิงที่คาดหวงั รวม 399 162.898       

ระหวางกลุม 3 1.816 .605 1.296 .275 
ภายในกลุม 396 184.944 .467    

ดานความพึงพอใจโดยรวม 

รวม 399 186.760      
 

 จากตาราง 42 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังและดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ี
แบงก จําแนกตามอาชีพ พบวามีคา Probability (p) เทากับ .482 และ .275  ซึ่งมากกวา .05 คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมี
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่
คาดหวังและดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ .05  
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ตาราง43 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    ซิต้ีแบงก จําแนกตามกลุมอาชีพ โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
 
ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อ

บุคคล 
 Statistic df1 df2 Prob. 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคาร 

Brown - 
Forsythe 

.302 3 197.698 .824 

  

 จากตาราง 43 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
คุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงกจําแนกตามกลุมอาชีพ พบวา มีคา Probability 
(p) เทากับ .824 ซึ่งมากกวา .05 คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดง
วาลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  
 
 สมมติฐานขอที่ 1.12 ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ี
แบงก ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ี
แบงก แตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ
กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความ
แปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Prob. มีคานอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
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Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐานดังนี้ 
 H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Prob. มีคานอยกวา .05  
 
ตาราง 44  แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมรายไดโดยใช  Levene’s Test 
 

ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อบคุคล Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวังไว 

1.550 4 395 .187 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร 3.739** 4 395 .005 
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร 3.544** 4 395 .007 

**มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 
 จากตาราง 44 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมรายได พบวา 

1. ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวัง ไวมีคา Probability (p)  
เทากับ .187 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา คาความแปรปรวนระหวางกลุมการศึกษาไมแตกตางกัน จึงใชสถิติ F-test ในการ
ทดสอบสมมติฐาน 

2. ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร และ ดานความพึงพอใจโดยรวมของ 
ธนาคารมีคา Probability (p) เทากับ .005 และ .007 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนระหวางกลุม
ระดับอาชีพแตกตางกัน จึงใชสถิติ Brown-Forsythe Test ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตาราง45 แสดงความแตกตางกันของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 
   จําแนกตามรายไดโดยใชสถิติ F-test 
 

 
แหลงความ
แปรปรวน df  SS  MS  F  p  

ระหวางกลุม 4 2.018 .505 1.239 .294 
ภายในกลุม 395 160.879 .407   

ดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไว รวม 399 162.898    

  
 จากตาราง 45 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ีแบงก จําแนกตามรายได 
พบวามีคา Probability (p) เทากับ .294 ซึ่งมากกวา .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารซิต้ีแบงก ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
ตาราง 46 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    ซิต้ีแบงก จําแนกตามกลุมรายได โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
 
ความพึงพอใจของผูใหบรกิารสินเชื่อ

บุคคล 
 Statistic df1 df2 Prob. 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคาร 

Brown- 
Forsythe 

2.648* 4 219.230 .034 

ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร Brown - 
Forsythe 

.981 4 246.682 .419 

*มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 46 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน 
คุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารของธนาคารซิต้ีแบงกจําแนกตามกลุมรายได พบวา มีคา 
Probability (p) เทากับ .034 ซึ่งนอยกวา .05 คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
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คุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  
 เพื่อใหทราบวา ระดับรายไดคูใดที่มีความแตกตางบาง จึงทําการทดสอบตอไปดวยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) ดังแสดงในตาราง ดังนี้ 
 
ตาราง 47 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
    ซิต้ีแบงก จําแนกตามรายได ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD)   
 

รายได  
ตํ่ากวา 

20,000 บาท 
20,000 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

40,001 – 
50,000 บาท 

ต้ังแต 
50,001 บาท

้ Mean 3.51 3.40 3.64 3.74 3.48 
ตํ่ากวา 20,000 บาท 3.51  .118    -.126 -.232 .028 
   (.997) (.993) (.767) (1.000) 
20,001 – 30,000 บาท 3.40   -.244 .350* .089 
    (.202) (.029) (.983) 
30,001 – 40,000 บาท 3.64    -.106 .154 
     (.980) (.517) 
40,001 – 50,000 บาท 3.74     .260 
      (.081) 
ต้ังแต 50,001 บาทข้ึนไป 3.48      
       

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
  จากตาราง47 เมื่อเปรียบเทยีบความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ี 
แบงกในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารจําแนกตามรายได พบวาลูกคาที่มีรายได
แตกตางกนัมคีวามพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซต้ีิแบงก แตกตางกนั อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พบวา 
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 1.  ลูกคาทีม่ีรายได 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลดาน
คุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางจากลูกคาที่มีรายได 40,001 – 50,000 
บาท หมายความวาลูกคาทีม่ีรายได20,001-30,000 บาทมีความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารซต้ีิแบงก ตํ่ากวา ลูกคาที่มีรายได 40,001-50,000 บาท อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 
.05 โดยมีผลตางของคาเฉลีย่เทากับ .350 

 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตางที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 จากตาราง 46 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงกจําแนกตามกลุมระดับรายได พบวา มีคา Probability 
(p) เทากับ .419 ซึ่งมากกวา .05 คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดง
วาลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจ
โดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
  
 สมมติฐานขอที่ 2  ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มคีวามสมัพันธกับความ
พึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  
 
 สมมติฐานขอที่ 2.1  ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกบัความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว 
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสนิเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 H1  : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 48 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางทศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคล กับความ 
    พึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที ่
    คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล   ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ในดานการใหบริการ

สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

 
 n r p ระดับความสมัพันธ 

ทิศทาง 
ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม 400 .085 .088 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานวงเงินกู 400 .272** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 
ดานการผอนชําระเงนิกูคืน 400 .003 .957 ไมมีความสัมพันธ - 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .154** .002 มีความสัมพนัธตํ่า เดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
  
 จากตาราง 48 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่
คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment correlation coefficient)   สามารถ
วิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวมมีคา Probability (p) เทากับ .002  ซึ่งนอยกวา 
.05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไข
ของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลในดานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หพนัธเทากบั (r) .154 แสดงวา
มีความสมัพนัธในทิศทางเดยีวกนั ที่ระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามีทัศนคติดานเงื่อนไขของสนิเชื่อ
บุคคลโดยรวมของธนาคาร สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ดีข้ึนก็จะมีความพงึพอใจใน
การใชบริการสินเชื่อบุคคล ในดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวงัไวสูงขึ้น 
และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
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 ดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู / อัตราคาธรรมเนียม ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอ
ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม กับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .088 ซึง่มากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)แสดงวาทศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคล ในดานอัตราดอกเบี้ย
เงินกู / อัตราคาธรรมเนยีม ไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 ดานวงเงินกู ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานวงเงินกู กบัความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)มีคา Probability (p) เทากบั .000 ซึง่นอยกวา .05 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อ
บุคคล ในดานวงเงินกู มีความสมัพันธกับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) อยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ (r) .272 
แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกัน ในระดบัทีค่อนขางต่ํา กลาวคือลูกคามีเมื่อทัศนคติดาน
เงื่อนไขของสนิเชื่อบุคคลตอดานวงเงินกูของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร สแตนดารด          
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ดีข้ึนก็จะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล ในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวสูงขึน้  
 ดานการผอนชําระเงินกูคืน ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานการผอนชําระ
เงินกูคืนกบัความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) มีคา 
Probability (p) เทากับ .957 ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาทศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคล ในดานการผอนชําระเงนิกูคืน ไมมี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.2  ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกบัความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
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 H0 : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสนิเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ี
แบงก 
 H1  : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ี
แบงก 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 
ตาราง 49 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางทศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคล กับความ 
    พึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที ่
    คาดหวงัไวของธนาคารซิต้ีแบงก 
 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล   ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการ

สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ของธนาคารซิตี้
แบงก 

 n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม 400 -.008 .868 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานวงเงินกู 400 .096 .055 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานการผอนชําระเงนิกูคืน 400 .016 .748 ไมมีความสัมพันธ - 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .051 .311 ไมมีความสัมพันธ - 

  
 จากตาราง 49 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่
คาดหวงัไว ของธนาคารซิต้ีแบงก โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
product moment correlation coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
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 ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวมมีคา Probability (p) เทากับ .311 ซึง่มากกวา 
.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไข
ของสินเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ในดานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารซิต้ีแบงก ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 
และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 ดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู / อัตราคาธรรมเนียม ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอ
ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม กับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารซิต้ีแบงก มคีา Probability (p) 
เทากับ .868 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดง
วาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ในดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม ไมมี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารซิต้ีแบงก ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 
 ดานวงเงินกู ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานวงเงินกู กบัความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคาร
ซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) เทากับ .055 ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสนิเชื่อบุคคล ในดานวงเงินกูไมมี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารซิต้ีแบงก ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 
 ดานการผอนชําระเงินกูคืน ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานการผอนชําระ
เงินกูคืนกบัความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารซิต้ีแบงกมีคา Probability (p) เทากับ .748  ซึ่งมากกวา 
.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไข
ของสินเชื่อบุคคล ในดานการผอนชาํระเงินกูคืน ไมมีความสมัพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารซิต้ี
แบงก ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.3  ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกบัความพึง
พอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลในดานคณุคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
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 H0 : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสนิเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) 
 H1  : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 50 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางทศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคล กับความ 
    พึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร

สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล   ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ในดานคุณคาของการ

ใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

 n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม 400 .007 .889 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานวงเงินกู 400 .201** .000 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ดานการผอนชําระเงนิกูคืน 400 .043 .391 ไมมีความสัมพันธ - 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .112* .026 มีความสัมพนัธตํ่า เดียวกนั 

*มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

  
 
 
 



 141

 จากตาราง 50 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีร
สัน (Pearson product moment correlation coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวมมีคา Probability (p) เทากับ .026  ซึ่งนอยกวา 
.05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไข
ของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ (r) .112 แสดงวามีความสมัพนัธในทิศทางเดยีวกนั 
ที่ระดับตํ่า กลาวคอืเมื่อลูกคาทศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคลโดยรวมของผูใชบริการสินเชื่อ
บุคคลของธนาคาร สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) ดีข้ึนก็จะมีความพงึพอใจในการใช
บริการสินเชื่อบุคคล ในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมสูงขึน้ และเมื่อพจิารณาเปนรายดาน 
พบวา 
 ดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู / อัตราคาธรรมเนียม ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอ
ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม กับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
คุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) มีคา 
Probability (p) เทากับ .889 ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ในดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู / อัตรา
คาธรรมเนียม ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวม ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ทีร่ะดับนัยสําคญัทาง
สถิติ .05 
 ดานวงเงินกู ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานวงเงินกู กบัความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน)มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ในดานวงเงนิกู มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ (r) .021 แสดงวามคีวามสัมพันธในทิศทางเดียวกัน ในระดบัที่ตํ่า 
กลาวคือเมื่อลูกคามทีัศนคตดิานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลตอดานวงเงนิกูของธนาคาร สแตนดารด ชาร
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เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ดีข้ึนก็จะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล ในดานคุณคา
ของการใหบริการโดยรวมสงูขึ้น  
 ดานการผอนชําระเงินกูคืน ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานการผอนชําระ
เงินกูคืนกบัความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) มคีา Probability (p) เทากับ .391 ซึ่งมากกวา 
.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไข
ของสินเชื่อบุคคล ในดานการผอนชาํระเงินกูคืน ไมมีความสมัพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.4  ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกบัความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสนิเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 
 H1  : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 51 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางทศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคล กับความ 
    พึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 
 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล   ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการ

ใหบริการโดยรวม ของธนาคารซิตี้แบงก 
 n r p ระดับความสมัพันธ 

ทิศทาง 
ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม 400 -.041 .419 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานวงเงินกู 400 .200** .000 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ดานการผอนชําระเงนิกูคืน 400 .108* .031 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .132** .008 มีความสัมพนัธตํ่า เดียวกนั 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

   
 จากตาราง 51 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ี
แบงก โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment 
correlation coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวมมีคา Probability (p) เทากับ .008 ซึ่งนอยกวา 
.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไข
ของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r) .132 แสดงวามีความสัมพันธในทิศทางเดียวกนั ที่ระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามี
ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงกดีข้ึน ก็จะมีความพึงพอใจในการใช
บริการสินเชื่ออบุคคลในดานคุณคาการใหบริการโดยรวมสูงขึน้ และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 ดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู / อัตราคาธรรมเนียม ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอ
ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม กับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
คุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) เทากบั .419 ซึ่งมากกวา 
.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไข
ของสินเชื่อบุคคล ในดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู / อัตราคาธรรมเนียม ไมมีความสมัพนัธกับความพงึพอใจ
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การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงกที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
 ดานวงเงินกู ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานวงเงินกู กบัความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดง
วาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ในดานวงเงนิกู มีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ (r) .200 แสดงวาโดยมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกนั ในระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามีทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลตอดานวงเงนิกูของ
ผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงกดีข้ึน ก็จะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมสงูขึ้น  
 ดานการผอนชําระเงินกูคืน ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานการผอนชําระ
เงินกูคืนกบัความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารซิต้ีแบงกมีคา Probability (p) เทากบั .031  ซึ่งนอยกวา .05 นัน่คอืปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ในดานการผอน
ชําระเงนิกูคืน มีความสมัพันธกับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวม ของธนาคารซิต้ีแบงก อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r) .108 แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกัน ในระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามี
ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลตอดานวงเงินกูของผูใชบริการสนิเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 
ดีข้ึน กจ็ะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารซิต้ีแบงกสูงขึน้  
 
 สมมติฐานขอที่ 2.5  ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกบัความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสนิเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 H1  : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
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สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 52 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางทศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคล กับความ 

 พงึพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคล ในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด 
    ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) 
 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล   ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ในดานความพึงพอใจ

โดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

 n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม 400 -.042 .402 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานวงเงินกู 400 .149** .003 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ดานการผอนชําระเงนิกูคืน 400 -.041 .419 ไมมีความสัมพันธ - 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .025 .622 ไมมีความสัมพันธตํ่า - 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
  
 จากตาราง 52 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
product moment correlation coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวมมีคา Probability (p) เทากับ .622  ซึ่งมากกวา 
.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไข
ของสินเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจ
โดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) ที่ระดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 และ
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
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 ดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู / อัตราคาธรรมเนียม ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอ
ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม กับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
ความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) มคีา Probability (p) 
เทากับ .402 ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1)แสดง
วาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ในดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม ไมมี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 ดานวงเงินกู ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานวงเงินกู กบัความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน)มีคา Probability (p) เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .05 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล ในดานวงเงนิกู มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ (r) .149 แสดงวา โดยมีความสมัพนัธในทิศทางเดยีวกนั ในระดบัที่ตํ่า 
กลาวคือเมื่อลูกคามทีัศนคตดิานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลตอดานวงเงนิกูของผูใชบริการสินเชื่อบุคคล
ของธนาคาร สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) ดีข้ึนกจ็ะมีความพงึพอใจในการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ในดานความพึงพอใจโดยรวมสูงขึน้  
 ดานการผอนชําระเงินกูคืน ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานการผอนชําระ
เงินกูคืนกบัความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .419 ซึ่งมากกวา .05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อ
บุคคล ในดานการผอนชาํระเงินกูคืน ไมมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลใน
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.6  ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกบัความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสนิเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 
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 H1  : ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 
ตาราง 53 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางทศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคล กับความ 
    พึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 
 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล   ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึง

พอใจดยรวม ของธนาคารซิตี้แบงก 
 n r p ระดับความสมัพันธ 

ทิศทาง 
ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม 400 -.011 .822 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานวงเงินกู 400 .171** .001 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ดานการผอนชําระเงนิกูคืน 400 .076 .127 ไมมีความสัมพันธตํ่า - 
ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .116* .020 มีความสัมพนัธตํ่า เดียวกนั 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

   
 จากตาราง 53 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก โดย
ใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment correlation 
coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวมมคีา Probability (p) เทากับ .020 ซึ่งนอยกวา 
.05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไข
ของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจ
โดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสมัพันธ
เทากับ (r) .116  แสดงวามีความสัมพนัธในทิศทางเดียวกนัที่ระดบัตํ่า กลาวคอืเมื่อลูกคามทีัศนคติ
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ดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงกดีข้ึน กจ็ะมีความพึงพอใจในการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมสูงขึ้น และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 ดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู / อัตราคาธรรมเนียม ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอ
ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู / อัตราคาธรรมเนียม กับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
ความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) เทากับ .822 ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อ
บุคคล ในดานอัตราดอกเบีย้เงนิกู / อัตราคาธรรมเนยีม ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงกที่ระดับนยัสาํคัญทางสถิติ .05 
 ดานวงเงินกู ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานวงเงินกู กบัความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) เทากบั 
.001 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา
ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล ในดานวงเงินกู มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซต้ีิแบงก อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ (r) .171 แสดงวามีความสัมพนัธในทิศทางเดียวกนั ในระดับตํ่า 
กลาวคือเมื่อลูกคามทีัศนคตดิานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลตอดานวงเงนิกูของผูใชบริการสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารซต้ีิแบงกดีข้ึน ก็จะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจ
โดยรวมสูงขึน้  
 ดานการผอนชําระเงินกูคืน ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ตอดานการผอนชําระ
เงินกูคืนกบัความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ี
แบงกมีคา Probability (p) เทากับ .127  ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ในดานการผอนชําระเงนิกู
คืน ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคล ดานความพึงพอใจโดยรวม ของ
ธนาคารซิต้ีแบงกที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสมัพันธกับความ
พึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  
 
 สมมติฐานขอที่ 3.1 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคล มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
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 H0 : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 H1  : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏเิสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 54 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางทศันคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล กับ 
    ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิง

ที่คาดหวังไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 

ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล  ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ในดานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคาร

สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 n r p ระดับความสมัพันธ 

ทิศทาง 
การใหบริการของพนกังาน 400 .240** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 
การใหบริการดานสนิเชื่อ 400 .052 .299 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานสถานที่การใหบริการ 400 .323** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 
ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .252** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 
 จากตาราง 54 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่
คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment correlation coefficient)   สามารถ
วิเคราะหไดดังนี ้
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 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยรวมมีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย
กวา .05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคตดิานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลดานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ (r) .252 แสดง
วามีความสมัพันธในทิศทางเดียวกัน ในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือเมื่อลูกคามีทัศนคติดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) ดีข้ึน กจ็ะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวสูงขึ้น และเมือ่พิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 การใหบริการของพนกังาน ทัศนคตดิานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ของพนกังาน กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา 
Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาทศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคล ในดานการใหบริการของพนักงาน มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั (r) .240 แสดงวามีความสมัพันธ
ในทิศทางเดยีวกัน ในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือเมื่อลูกคามีทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลตอ
ดานการใหบริการของพนักงานของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) ดีข้ึน กจ็ะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวสูงขึ้น  
 การใหบริการดานสินเชื่อ ทัศนคตดิานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ดานสนิเชื่อ กับความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด     ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา 
Probability (p) เทากับ .299 ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล ในดานการใหบริการดานสินเชื่อ ไมมี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
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 ดานสถานทีก่ารใหบริการ ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานสถานที่การ
ใหบริการกับความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารสแตนดารด     ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) มีคา 
Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคล ในดานสถานทีก่ารใหบริการ มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั (r) .323 แสดงวามีความสมัพันธ
ในทิศทางเดียวกัน ในระดบัคอนขางต่ํา กลาวคือเมือ่ลูกคามีทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล 
ตอดานสถานที่การใหบริการของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) ดีข้ึนกจ็ะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวสูงขึ้น  
 
 สมมติฐานขอที่ 3.2 ทศันคติดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคล มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคาร
ซิต้ีแบงก 
 H1  : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ของธนาคารซิต้ี
แบงก 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 55 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางทศันคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล กับ 
    ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิง

ที่คาดหวังไว ของธนาคารซต้ีิแบงก 
 

ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล  ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ของธนาคาร

ซิตี้แบงก  
 n r p ระดับความสมัพันธ 

ทิศทาง 
การใหบริการของพนกังาน 400 .227** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 
การใหบริการดานสนิเชื่อ 400 .049 .324 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานสถานที่การใหบริการ 400 .149** .003 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .183** .000 มีความสัมพันธต่ํา เดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
  
 จากตาราง 55 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่
คาดหวงัไว ของธนาคารซิต้ีแบงก โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
product moment correlation coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยรวมมีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย
กวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคตดิานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารซิต้ีแบงก อยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั (r) .183 แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทาง
เดียวกนั ในระดับตํ่า กลาวคือลูกคามทีศันคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมของผูใชบริการ
สินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ดีข้ึน ก็จะมีความพงึพอใจใน
การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวสูงขึ้น 
และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 การใหบริการของพนกังาน ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ของพนกังาน กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารซิต้ีแบงก มคีา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 
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.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการของพนักงาน มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r) .227 แสดงวามีความสัมพันธในทิศทางเดียวกนั โดยมีความสัมพันธคอนขางต่ํา 
กลาวคือ เมือ่ลูกคามีทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการของพนักงานมีระดับดี
ข้ึนก็จะมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว ของธนาคารซิต้ีแบงก ดีข้ึนดวย 
 การใหบริการดานสินเชื่อ ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ดานสนิเชื่อ กับความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารซิต้ีแบงก มคีา Probability (p) เทากบั .324  ซึ่งมากกวา 
.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการดานสนิเชื่อ ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคาร
ซิต้ีแบงกที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 ดานสถานทีก่ารใหบริการ ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานสถานที่การ
ใหบริการ กับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารซิต้ีแบงก มคีา Probability (p) เทากับ .003  ซึง่นอยกวา 
.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลในดานสถานทีก่ารใหบริการ มีความสมัพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ี
แบงก อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั (r) .149 แสดงวามี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน โดยมีความสัมพันธระดับตํ่า กลาวคอื เมื่อลูกคามทีัศนคติดานเงือ่นไข
ของสินเชื่อบุคคลในดานสถานที่การใหบริการ มีระดบัดีข้ึนก็จะมีความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อ
บุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารซิต้ีแบงก ดีข้ึน
ดวย 
 
 สมมติฐานขอที่ 3.3 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคล มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
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 H0 : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) 
 H1  : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 56 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางทศันคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล กับ 
    ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร 
    สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 

ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล  ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ในดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 

จํากัด (มหาชน) 
 n r p ระดับความสมัพันธ 

ทิศทาง 
การใหบริการของพนกังาน 400 .175** .000 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
การใหบริการดานสนิเชื่อ 400 .058 .246 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานสถานที่การใหบริการ 400 .294** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 
ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .220** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
  
 จากตาราง 56 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีร
สัน (Pearson product moment correlation coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
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 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยรวมมีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย
กวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคตดิานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของ
การใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) อยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั (r) .220  แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทาง
เดียวกนั ในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือเมื่อลูกคามทีัศนคติดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคลโดยรวมของ
ผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ดีข้ึน ก็จะมีความ
พึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมสูงขึน้ และเมื่อพิจารณา
เปนรายดาน พบวา 
 การใหบริการของพนกังาน ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ของพนกังาน กับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคณุคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) มคีา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 
.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงือ่นไข
ของสินเชื่อบุคคล ในดานการใหบริการของพนักงาน มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ (r) .175  แสดง
วามีความสมัพันธในทิศทางเดียวกัน ในระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามีทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลตอดานการใหบริการของพนกังานของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ดีข้ึน ก็ จะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของ
การใหบริการโดยรวมสูงขึน้  
 การใหบริการดานสินเชื่อ ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ดานสนิเชื่อ กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารสแตนดารด     ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .246 ซึ่ง
มากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดาน
เงื่อนไขของสนิเชื่อบุคคล ในดานการใหบริการดานสนิเชื่อ ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) 
 ดานสถานทีก่ารใหบริการ ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานสถานที่การ
ใหบริการกับความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารสแตนดารด     ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย
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กวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดาน
เงื่อนไขของสนิเชื่อบุคคล ในดานสถานทีก่ารใหบริการ มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ (r) .294  แสดง
วามีความสมัพันธในทิศทางเดียวกัน ในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือเมื่อลูกคามีทัศนคติดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานสถานที่การใหบริการของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ดีข้ึน ก็จะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมสงูขึ้น  
 
 สมมติฐานขอที่ 3.4 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคล มีความสัมพันธกบัความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 
 H1  : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 57 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางทศันคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล กับ 
    ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ี 
   แบงก 
 

ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล  ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของธนาคารซิตี้แบงก  

 n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

การใหบริการของพนกังาน 400 .241** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 
การใหบริการดานสนิเชื่อ 400 .149** .003 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ดานสถานที่การใหบริการ 400 .198** .000 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .265** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
  
 จากตาราง 57 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ี
แบงก โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment 
correlation coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยรวมมีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย
กวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคตดิานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของ
การใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r) .265 แสดงวามีความสัมพันธในทิศทางเดียวกนั ในระดับคอนขางต่าํ กลาวคือ 
เมื่อลูกคามทีศันคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ดีข้ึน ก็จะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมสงูขึ้น และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 การใหบริการของพนกังาน ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ของพนกังาน กับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคณุคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) เทากบั .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคลในดานการ
ใหบริการของพนกังาน มีความสัมพนัธกบัความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของ
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การใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r) .241  แสดงวามีความสัมพันธในทิศทางเดียวกนั โดยมีความสัมพันธคอนขางต่ํา 
กลาวคือ เมือ่ลูกคามีทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการของพนักงานมีระดับดี
ข้ึน กจ็ะมีความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคณุคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารซิต้ีแบงก ดีข้ึนดวย 
 การใหบริการดานสินเชื่อ ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ดานสนิเชื่อ กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) เทากับ .003 ซึง่นอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการ
ดานสนิเชื่อ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวม ของธนาคารซิต้ีแบงกอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r) .149 แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกัน โดยมีความสมัพันธตํ่า กลาวคือ 
เมื่อลูกคามทีศันคติดานเงื่อนไขของสินเชือ่บุคคลในดานการใหบริการของพนักงานมีระดับดีข้ึนกจ็ะม ี
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 
ดีข้ึนดวย 
 ดานสถานทีก่ารใหบริการ ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานสถานที่การ
ใหบริการ กบัความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวม ของ
ธนาคารซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) เทากบั .000  ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลในดานสถานที่
การใหบริการ มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r) .198 แสดงวามคีวามสัมพันธในทิศทางเดียวกัน โดยมีความสัมพนัธระดับตํ่า 
กลาวคือ เมื่อลูกคามทีัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลในดานสถานที่การใหบริการ มีระดับดีข้ึน 
ก็จะมีความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ี
แบงก ดีข้ึนดวย 
 
 สมมติฐานขอที่ 3.5 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคล มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
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 H0 : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) 
 H1  : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 58 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล กับความ 
    พึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด  
    ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) 
 

ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล  ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ในดานดานความพึง
พอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 

(มหาชน) 
 n r p ระดับความสมัพันธ 

ทิศทาง 
การใหบริการของพนกังาน 400 .161** .001 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
การใหบริการดานสนิเชื่อ 400 .031 .541 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานสถานที่การใหบริการ 400 .233** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 
ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .174** .000 มีความสัมพันธต่ํา เดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 
 จากตาราง 58 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีร
สัน (Pearson product moment correlation coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
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 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยรวมมีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย
กวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคตดิานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึง
พอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ (r) .174 แสดงวามีความสมัพนัธในทิศทางเดยีวกนั 
ในระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามทีัศนคตดิานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมของผูใชบริการสนิเชื่อ
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ดีข้ึน ก็จะมีความพึงพอใจในการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมสูงขึน้ และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 การใหบริการของพนกังาน ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ของพนกังาน กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .01 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อ
บุคคล ในดานการใหบริการของพนักงาน มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั (r) .161 แสดงวามีความสมัพันธ
ในทิศทางเดียวกัน ในระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามทีัศนคติดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคลตอดานการ
ใหบริการของพนกังานของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) ดีข้ึน กจ็ะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานดานความพงึพอใจโดยรวม
สูงขึ้น  
 การใหบริการดานสินเชื่อ ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ดานสนิเชื่อ กับความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด     ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .541 ซึ่งมากกวา .05 
นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของ
สินเชื่อบุคคล ในดานการใหบริการดานสินเชื่อ ไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) 
ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 
 ดานสถานทีก่ารใหบริการ ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานสถานที่การ
ใหบริการกับความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด     ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานเงื่อนไขของ
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สินเชื่อบุคคล ในดานสถานที่การใหบริการ มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อ
บุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั (r) .233 แสดงวามีความสมัพันธ
ในทิศทางเดียวกัน ในระดบัคอนขางต่ํา กลาวคือเมือ่ลูกคามีทศันคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล 
ตอดานสถานที่การใหบริการของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) ดีข้ึน ก็จะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวม
สูงขึ้น  
 
 สมมติฐานขอที่ 3.6 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคล มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 
 H1  : ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 59 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางทศันคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล กับ 
    ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 
 

ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล  ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจ
โดยรวมของธนาคารซิตี้แบงก  

 n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

การใหบริการของพนกังาน 400 .246** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 
การใหบริการดานสนิเชื่อ 400 .152** .002 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ดานสถานที่การใหบริการ 400 .172** .000 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวม 400 .258** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
  
 จากตาราง 59 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก โดย
ใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment correlation 
coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยรวมมีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย
กวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคตดิานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึง
พอใจโดยรวมของธนาคารซต้ีิแบงก อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r) .258 แสดงวามีความสัมพันธในทิศทางเดียวกนั ในระดับคอนขางต่าํ กลาวคือ 
เมื่อลูกคามทีศันคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) ดีข้ึน ก ็จะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชือ่บุคคล
ในดานความพึงพอใจโดยรวมสูงขึน้ และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 การใหบริการของพนกังาน ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ของพนกังาน กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
ซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึง่นอยกวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคลในดานการใหบริการของ
พนกังาน มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวม
ของธนาคารซต้ีิแบงก อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั (r) 
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.246 แสดงวามีความสมัพนัธในทิศทางเดยีวกนั โดยมีความสัมพนัธคอนขางต่าํ กลาวคือ เมื่อลูกคามี
ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการของพนักงานมีระดับดีข้ึน ก็จะมีความพงึ
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก ดีข้ึนดวย 
 การใหบริการดานสินเชื่อ ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการ
ดานสนิเชื่อ กบัความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ี
แบงก มีคา Probability (p) เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคลในดานการใหบริการดาน
สินเชื่อ มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวม ของ
ธนาคารซิต้ีแบงกอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ (r) .152 
แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกัน โดยมีความสัมพันธตํ่า กลาวคือ เมื่อลูกคามทีศันคตดิาน
เงื่อนไขของสนิเชื่อบุคคลในดานการใหบริการของพนักงานมีระดับดีข้ึน ก็จะมีความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก ดีข้ึนดวย 
 ดานสถานทีก่ารใหบริการ ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานสถานที่การ
ใหบริการ กับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวม ของธนาคารซิต้ี
แบงก มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลในดานสถานที่การ
ใหบริการ มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวม
ของธนาคารซต้ีิแบงก อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั (r) 
.172 แสดงวามีความสัมพนัธในทิศทางเดียวกนั โดยมีความสมัพนัธระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อลูกคามี
ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลในดานสถานทีก่ารใหบริการ มีระดับดีข้ึน ก็จะมีความพงึพอใจ
การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก ดีข้ึนดวย 
 
 
 สมมติฐานขอที่ 4 ความพึงพอใจของผูใชบริการสนิเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)   แตกตางจากความพึงพอใจของผูใชบรกิาร
สินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 
  
 สมมติฐานขอที่ 4.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)   
แตกตางจากความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารซิต้ีแบงก 
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สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 : ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับธนาคาร
ซิต้ีแบงก  ไมแตกตางกนั 
 H1 : ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)   กับ
ธนาคารซิต้ีแบงกแตกตางกนั 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยที่กลุมตัวอยางไมเปนอิสระตอดัน 
(Paire t-test) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 
ตาราง60  แสดงการเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชื่อในดานการใหบริการสินเชื่อ 
    บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด  

กับธนาคารซต้ีิแบงก 
 

เปรียบเทยีบระดับความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการใหบรกิาร

สินเชื่อบุคคลโดยเปรยีบเทียบ
กับสิ่งที่คาดหวังไว 

Mean 
ธนาคาร
แสนดารด 
ชารเตอร 

(ไทย) 
จํากัด 

Mean 
ธนาคาร
ซิต้ีแบงก 

Mean 
Differences 

S.D. t Df Sig. 

ความพึงพอใจของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน)กับธนาคารซิต้ี
แบงกในดานการใหบริการสนิเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่
คาดหวงัไว 

 
 

3.78 

 
 

3.45 

 
 

.328 

 
 

.795 

 
 

8.240** 

 
 

399 

 
 

.000 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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 จากตาราง 60 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)  กับธนาคารซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดง
วาความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิง
ที่คาดหวังไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กบัธนาคารซิต้ีแบงก   
แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจมากกวา  ธนาคารซิต้ีแบงก โดยมีคาผลตางของคาเฉลี่ย .328 
 
 สมมติฐานขอที่ 4.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคณุคาของการ
ใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)   แตกตางจากความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงก 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 : ความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) กบัธนาคารซิต้ีแบงก  ไมแตกตางกนั 
 H1 : ความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน)   กับธนาคารซต้ีิแบงกแตกตางกนั 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยที่กลุมตัวอยางไมเปนอิสระตอดัน 
(Paire t-test) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง61 แสดงการเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อในดานคุณคาของการ 
   ใหบริการโดยรวมบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  กับธนาคารซต้ีิ 
    แบงก 
 

เปรียบเทยีบระดับความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อ

บุคคลในดานการในดานคุณคา
ของการใหบริการโดยรวม 

Mean 
ธนาคาร
แสนดารด 
ชารเตอร 

(ไทย) 
จํากัด 

Mean 
ธนาคาร
ซิต้ีแบงก 

Mean 
Differences 

S.D. t Df Sig. 

ความพึงพอใจของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน)กับธนาคารซิต้ี
แบงกในดานคุณคาของการ
ใหบริการโดยรวม 

 
 

3.60 

 
 

3.53 

 
 

.073 

 
 

.681 

 
 

2.130** 

 
 

399 

 
 

.000 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 
 จากตาราง 61 ผลการวเิคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลใน
ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  กับ
ธนาคารซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในในดานคุณคา
ของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ี
แบงก   แตกตางกนั อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในในดาน
คุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีความพงึ
พอใจมากกวา  ธนาคารซิต้ีแบงก โดยมคีาผลตางของคาเฉลี่ย .073 
 สมมติฐานขอที่ 4.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจ
โดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)   แตกตางจากความพงึพอใจของ
ผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของในดานความพึงพอใจโดยรวมธนาคารซิต้ีแบงก 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 : ความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก  ไมแตกตางกนั 
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 H1 : ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)   กับธนาคารซิต้ีแบงกแตกตางกนั 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยที่กลุมตัวอยางไมเปนอิสระตอดัน 
(Paire t-test) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง62 แสดงการเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อในดานความพงึพอใจ 
    โดยรวมบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  กับธนาคารซิต้ีแบงก 
 

เปรียบเทยีบระดับความพึง
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการในดานความ

พึงพอใจโดยรวม 

Mean 
ธนาคาร
แสนดารด 
ชารเตอร 

(ไทย) 
จํากัด 

Mean 
ธนาคาร
ซิต้ีแบงก 

Mean 
Differences 

S.D. t Df Sig. 

ความพึงพอใจของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน)กับธนาคารซิต้ี
แบงกในดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
3.86 

 

 
3.59 

 

 
.270 

 

 
.780 

 

 
6.922** 

 

 
399 

 

 
.000 

 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
  
 จากตาราง 62 ผลการวเิคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลใน
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  กับธนาคารซิต้ี
แบงก มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในในความพึงพอใจ
โดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) กบัธนาคารซิต้ีแบงก   แตกตางกนั 
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในในดานความพึงพอใจ
โดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) มคีวามพึงพอใจมากกวา  ธนาคาร
ซิต้ีแบงก โดยมีคาผลตางของคาเฉลี่ย .270 
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 สมมติฐานขอที่ 5 ความพึงพอใจการใชบรกิารสินเชื่อบุคคล มีความสมัพันธกับ
พฤติกรรมการใชบรกิารสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน)  กบั ธนาคารซต้ีิแบงก  

 
 สมมติฐานขอที่ 5.1 ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกบัพฤติกรรม
การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน)  

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 :  ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ไมมีความสมัพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน)   
 H1 : ความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคล มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน)  
  สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 63 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลกบั 
    พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลกูคาของธนาคารสแตนดารด  
    ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)   
 

ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล  พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลา
การเปนลกูคาของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 

จํากัด (มหาชน)   
 n r p ระดับความสมัพันธ 

ทิศทาง 
ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไว 

400 -.026 .603 ไมมีความสัมพันธ - 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมบุคคล 400 .039 .434 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานความพึงพอใจโดยรวม 400 .005 .927 ไมมีความสัมพันธ - 
ดานความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคล 400 .007 .888 ไมมีความสัมพันธ - 

 
 จากตาราง 63 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)  โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson 
product moment correlation coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลมคีา Probability (p) เทากับ .888 ซึง่
มากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดาน
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของ
ธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัสิ่งที่คาดหวังไว ความพงึพอใจการ
ใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวังไวกับ
พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลกูคาของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากบั .603  ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ตอดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไว ไมมีความสมัพันธกับพฤตกิรรม
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การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ .05 
 ดานคุณคาของการใหบรกิารโดยรวมบุคคล ความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคลตอ
ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมบุคคล กับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลา
การเปนลกูคาของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ 
.434  ซึง่มากกวา .05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมบุคคล ไมมี
ความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 ดานความพึงพอใจโดยรวม ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานความพงึ
พอใจโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .927  ซึ่งมากกวา .05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลตอดานความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคล
ในดานระยะเวลาการเปนลกูคาธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  ทีร่ะดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 5.2 ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกบัพฤติกรรม
การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารซิต้ีแบงก 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 :    ความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคล ไมมีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารซิต้ีแบงก 
 H1 : ความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคล มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารซิต้ีแบงก 
 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 64 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลกบั 
    พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลกูคาของธนาคารซต้ีิแบงก 
 

ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล  พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลา
การเปนลกูคาของธนาคารซต้ีิแบงก  

 n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไว 

400 -.089 .075 ไมมีความสัมพันธ  

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมบุคคล 400 .021 .675 ไมมีความสัมพันธ  
ดานความพึงพอใจโดยรวม 400 .027 .591 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล 400 -.015 .769 ไมมีความสัมพันธ - 

 
 จากตาราง 64 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารซิต้ีแบงก  
โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสมัพันธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment correlation 
coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลมคีา Probability (p) เทากับ .769 ซึง่
มากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทัศนคติดาน
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซต้ีิแบงก ไมมีความสมัพนัธกับความพงึพอใจ
การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคาร ที่ระดับนยัสาํคัญทางสถิติ .05 
และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัสิ่งที่คาดหวังไว ความพงึพอใจการ
ใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวกับ
พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลกูคาของธนาคารซต้ีิแบงก มีคา 
Probability (p) เทากับ .075 ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลตอดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ไมมคีวามสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารซิต้ีแบงก ที่ระดับนยัสําคัญทางสถติิ .05 
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 ดานคุณคาของการใหบรกิารโดยรวมบุคคล ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ตอดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมบคุคลกับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคา
ของการใหบริการโดยรวมบคุคลของธนาคารซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) เทากบั .675  ซึ่งมากกวา 
.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคล ตอดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมบุคคล ไมมีความสมัพันธกับพฤตกิรรม
การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
 ดานความพึงพอใจโดยรวม ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานความพึง
พอใจโดยรวมกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจโดยรวมโดยรวมบุคคลของ
ธนาคารซิต้ีแบงก มีคา Probability (p) เทากบั .591  ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานความ
พึงพอใจโดยรวม ไมมคีวามสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจ
โดยรวมโดยรวมบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก ที่ระดับนยัสําคัญทางสถติิ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 5.3 ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกบัพฤติกรรม
การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน)  

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 :  ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ไมมีความสมัพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)   
 H1 : ความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคล มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  
  สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 65 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลกบั 
 พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นของธนาคารสแตนดารด  
 ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)   
 

ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล  พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนํา
บุคคลอื่นของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 

จํากัด (มหาชน)   
 n r p ระดับความสมัพันธ 

ทิศทาง 
ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไว 

400 .198** .000 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมบุคคล 400 .182** .000 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ดานความพึงพอใจโดยรวม 400 .222** .000 มีความสมัพนัธคอนขางต่าํ เดียวกนั 
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล 400 .246** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
  
 จากตาราง 65 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนาํบุคคลอ่ืนของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)   โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson 
product moment correlation coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลมคีา Probability (p) เทากับ .000 ซึง่
นอยกวา .05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทศันคติ  
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลมีความสมัพนัธกับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลใน
ดานการแนะนาํบุคคลอื่นของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) อยางมนีัยสาํคัญ
ทางสถิติที่ระดบั .05 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพนัธเทากับ (r) .246 แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทาง
เดียวกนั ที่ระดับคอนขางต่ํา กลาวคือ เมื่อลูกคามทีัศนคติดานความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อ
บุคคลมีระดับดีข้ึน ก็จะมพีฤติกรรมการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานการแนะนาํบุคคลอื่นของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  สูงขึน้ และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัสิ่งที่คาดหวังไว ความพงึพอใจการ
ใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวังไวกับ



 174

พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากบั .000  ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดาน
การใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไว มคีวามสัมพันธกับพฤตกิรรมการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบคุคลอื่นของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ (r) .198 แสดง
วามีความสมัพันธในทิศทางเดียวกัน ทีร่ะดับตํ่า กลาวคือ เมื่อลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารดเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ตอดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวมีระดับดีข้ึน ก็จะมพีฤติกรรมการ
ใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นสูงขึ้น 
 ดานคุณคาของการใหบรกิารโดยรวม ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลตอดาน
คุณคาของการใหบริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบคุคลอื่น
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึง่นอย
กวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพงึพอใจการ
ใชบริการสินเชื่อบุคคลดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมบุคคล มีความสมัพนัธกับพฤติกรรมการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน)  อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพนัธเทากับ (r) .182 แสดง
วามีความสมัพันธในทิศทางเดียวกัน ทีร่ะดบัตํ่า กลาวคือ เมื่อลุกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารดเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ตอดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมมรีะดับดีข้ึน ก็จะมพีฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลใน
ดานการแนะนาํบุคคลอื่นสูงขึ้น 
 ดานความพึงพอใจโดยรวม ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานความพงึ
พอใจโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานการแนะนาํบุคคลอื่นของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .05 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลตอดานความพึงพอใจโดยรวม มีความสมัพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลใน
ดานการแนะนาํบุคคลอื่นธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  อยางมนีัยสาํคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั (r) .222 แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทาง
เดียวกนั ที่ระดับคอนขางต่าํ กลาวคือ เมือ่ลุกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารด
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เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานความพึงพอใจ
โดยรวมมีระดบัดีข้ึน ก็จะมพีฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นสูงขึ้น 

 สมมติฐานขอที่ 5.4 ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพนัธกบัพฤติกรรม
การใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นของธนาคารซิต้ีแบงก 

สามารถเขยีนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0 :    ความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคล ไมมีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบคุคลอื่นของธนาคารซิต้ีแบงก 
 H1 : ความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคล มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นของธนาคารซิต้ีแบงก 
 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
(Pearson product   moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0)  ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05   ผลการทดสอบ
สมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 66 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลกบั 
    พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นของธนาคารซิต้ีแบงก 
 

ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล  พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนํา
บุคคลอื่นของธนาคารซิต้ีแบงก  

 n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไว 

400 .192** .000 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 

ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมบุคคล 400 .174** .000 มีความสมัพนัธตํ่า เดียวกนั 
ดานความพึงพอใจโดยรวม 400 .284** .000 มีความสมัพนัธคอนขางต่าํ เดียวกนั 
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล 400 .258** .000 มีความสัมพันธคอนขางต่ํา เดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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 จากตาราง 66 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนาํบุคคลอ่ืนของธนาคารซิต้ีแบงก โดย
ใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment correlation 
coefficient)   สามารถวิเคราะหไดดังนี ้
 ทัศนคติดานความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลมคีา Probability (p) เทากับ .000 ซึง่
นอยกวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาทศันคติ  
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลมีความสมัพนัธกับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลใน
ดานการแนะนาํบุคคลอื่นของธนาคารซิต้ีแบงก อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ (r) .258 แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกัน ที่ระดับคอนขางต่ํา 
กลาวคือ เมื่อลูกคามทีศันคติดานความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลมีระดับดีข้ึน ก็จะมี
พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นของธนาคารซิค้ีแบงกสูงขึน้ และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัสิ่งที่คาดหวังไว ความพงึพอใจการ
ใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวังไวกับ
พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นของธนาคารซิต้ีแบงก มีคา 
Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาความพึงพอใจการใชบริการสินเชือ่บุคคล ตอดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว มีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานการ
แนะนาํบุคคลอื่นของธนาคารซิต้ีแบงก อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r) .192 แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกัน ที่ระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อลูกคาที่
ใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก มีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชือ่บุคคล ตอดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวมีระดับดีข้ึนก็จะมีพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นสงูขึ้น 
 ดานคุณคาของการใหบรกิารโดยรวม ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลตอดาน
คุณคาของการใหบริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบคุคลอื่น
ของธนาคารซต้ีิแบงก มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลดานคุณคาของ
การใหบริการโดยรวมบุคคล มีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลา
การเปนลกูคาของธนาคารซต้ีิแบงก อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r) .174 แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกัน ที่ระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อลูกคาที่
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ใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก มีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดาน
คุณคาของการใหบริการโดยรวมมีระดับดีข้ึนก็จะมพีฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการ
แนะนาํบุคคลอื่นสูงขึ้น 
 ดานความพึงพอใจโดยรวม ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานความพงึ
พอใจโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนาํบุคคลอ่ืนของธนาคารซิต้ี
แบงก มีคา Probability (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลตอดานความพึงพอใจ
โดยรวม มีความสัมพนัธกบัพฤติกรรมการใชบริการสนิเชื่อบุคคลในดานการแนะนาํบุคคลอื่นธนาคาร
ซิต้ีแบงก  อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพนัธเทากับ (r) .284 แสดง
วามีความสมัพันธในทิศทางเดียวกัน ที่ระดับคอนขางต่ํา กลาวคือ เมื่อลูกคาที่ใชบริการสินเชือ่บุคคล
ของธนาคารซต้ีิแบงก มีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล ตอดานความพึงพอใจโดยรวมมี
ระดับดีข้ึน ก็จะมีพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นสงูขึ้น 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 67  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

สมมติฐาน 1 ลูกคาที่มีลักษณะดาน
ประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพการสมรส อาชีพและรายไดที่แตกตางกนั
มีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั 
(มหาชน) กบั ธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกนั 

  

1.1 ลูกคาเพศตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด    ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  

  - ดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
 

 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 
 

t-test 
t-test 
t-test 

1.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด    ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  

  - ดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
 
 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 
 

F-test 
F-test 
F-test 
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

1.3   ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมี
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล  ของ
ธนาคารสแตนดารด  ชาร เตอรด  (ไทย )  จํากัด 
(มหาชน) แตกตางกัน 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  

  - ดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
 
 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 
 

t-test 
t-test 
t-test 

1.4   ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล  ของธนาคาร
สแตนดารด  ชารเตอรด  (ไทย) จํากัด  (มหาชน) 
แตกตางกัน 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  

  - ดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
 
 

 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 

 
 

F-test 
F-test 
F-test 

1.5 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการ
ใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  

  - ดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
 
 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 
 

F-test         
F-test 
F-test        
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

1.6 ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการ
ใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  

  - ดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
 
 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 
 

F-test         
F-test   

Brown-Forsythe    
1.7 ลูกคาเพศตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  

  - ดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
 
 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 
 

t-test 
t-test 
t-test 

1.8 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตาง
กัน 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  

  - ดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
 
 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 
 

F-test         
F-test 
F-test 
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

1.9 ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความ
พึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ี
แบงก แตกตางกัน 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  

  - ดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
 
 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 

 
 

t-test 
t-test 
t-test 

1.10 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึง
พอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารซิต้ี
แบงก แตกตางกัน 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  

  - ดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
 
 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 
 

Brown-Forsythe  
  F-test 
F-test   

1.11 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการ
ใชบ ริการสิน เชื่ อ บุคคล  ของธนาคารซิ ต้ีแบงก 
แตกตางกัน 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  

  - ดานความพึงพอใจโดยรวม 

 
 
 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 
 

F-test 
Brown-Forsythe  

F-test 
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

1.12 ลูกคาทีม่ีรายไดแตกตางกนัมีความพึงพอใจ 
การใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารซต้ีิแบงก 
แตกตางกนั 

- ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว  
- ดานคุณคาการใหบริการโดยรวมของธนาคาร  
 - ดานความพงึพอใจโดยรวม 

 
 
 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
 เปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 
 

F-test 
Brown-Forsythe  

Brown-Forsythe  
สมมติฐานขอที่ 2  ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อ
บุคคล มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  

  

2.1 ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลมี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 
 

Pearson 
Correlation 

 
2.2  ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารซิต้ีแบงก 

 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

 
Pearson 

Correlation 

 2.3  ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารสแตนดารด  ชาร เตอรด  (ไทย )  จํากัด 
(มหาชน) 
 

 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 
 

 
 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

2.4 ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธ กับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารซิต้ีแบงก 

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation 

2.5ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation 
 

2.6 ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคล ในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารซิต้ี
แบงก 

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation 

สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคล มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  

  

3.1 ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคล ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 

 
Pearson 

Correlation 
 

3.2 ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ของธนาคารซิต้ีแบงก 

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 

 
Pearson 

Correlation 
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

3.3  ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวม ของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั 
(มหาชน) 

เปนไปตามสมมติฐาน 
 

 
Pearson 

Correlation 
 

3.4 ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคล ในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารซิต้ีแบงก 

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 

 
Pearson 

Correlation 

3.5 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคล ม ี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคล ในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation 

3.6 ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวม ของธนาคารซิต้ี
แบงก 

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 

 
Pearson 

Correlation 

สมมติฐานขอที่ 4 ความพงึพอใจของผูใชบริการ
สินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน)   แตกตางจากความพึงพอใจ
ของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซต้ีิแบงก 
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

4.1 ความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลใน
ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน)   แตกตางจากความพึงพอใจ
ของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวของ
ธนาคารซิต้ีแบงก 

 
 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 
 
 
 

 
 
 

Paire t-test 
 

4.2  ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลใน
ดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)   
แตกตางจากความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานคุณคาของการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารซิต้ีแบงก 

เปนไปตามสมมติฐาน 
  

 
Paire t-test 

 
 

4.3  ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลใน
ดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)   แตกตางจาก
ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของใน
ดานความพึงพอใจโดยรวมธนาคารซิต้ีแบงก 

 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 
 

 
 

Paire t-test 
 

สมมติฐานขอที่ 5 ความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

5.1 ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  

 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
 

 
 

Pearson 
Correlation 

 

5.2 ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารซิต้ี
แบงก 

 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

 
Pearson 

Correlation 
 

5.3 ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการแนะนําบคุคลอื่นของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

  

 
Pearson 

Correlation 
 

5.4 ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล มี
ความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการแนะนําบคุคลอื่นของธนาคารซิต้ี
แบงก 

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 

 
Pearson 

Correlation 
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ตาราง 68 แสดงสรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางทัศนคติและความพึงพอใจของผูใชบริการ 
    สินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 
 ความพึงพอใจดานการ

ใหบริการสินเชื่อโดย 
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่
คาดหวงัไว 

ความพึงพอใจดาน
คุณคาการ
ใหบริการโดยรวม 

ความพึงพอใจ
ดานความพึง
พอใจโดยรวม 

ดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล
โดยรวม 

.154** .112* .025 

   -ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู/ 
คาธรรมเนียม 

.085 .007 -.042 

   - ดานวงเงนิกู .272** .201** .149** 
   - ดานการผอนชําระเงินกูคืน .003 .043 -.041 
ดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคล 

.252** .220** .174** 

   -ดานการใหบริการของพนกังาน .240** .175** .161** 
   - การใหบริการดานสนิเชือ่ .052 .058 .031 
   - ดานสถานที่การใหบริการ .323** .092** .233** 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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ตาราง 69 แสดงสรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางทัศนคติและความพึงพอใจของผูใชบริการ 
    สินเชื่อบุคคลของธนาคารซต้ีิแบงก 
 
 ความพึงพอใจดานการ

ใหบริการสินเชื่อโดย 
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่
คาดหวงัไว 

ความพึงพอใจดาน
คุณคาการ
ใหบริการโดยรวม 

ความพึงพอใจ
ดานความพึง
พอใจโดยรวม 

ดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล
โดยรวม 

.051 .132** .116* 

   -ดานอัตราดอกเบี้ยเงินกู/ 
คาธรรมเนียม 

-.008 -.041 -.011 

   - ดานวงเงนิกู .096 .200** .171** 
   - ดานการผอนชําระเงินกูคืน .016 .108* .0761 
ดานการใหบริการสินเชื่อ
บุคคล 

.183** .265** .258** 

   -ดานการใหบริการของพนกังาน .227** .241** .246** 
   - การใหบริการดานสนิเชือ่ .049 .149** .152** 
   - ดานสถานที่การใหบริการ .149** .198** .172** 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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ตาราง 70 แสดงสรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการ 
    สินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอร (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 
 พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อ

บุคคลดานระยะเวลาการเปน
ลูกคา 

พฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลดานการ
แนะนาํบุคคลอื่น 

ดานความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล 

.007 .246** 

   -ดานการใหบริการโดยเปรยีบเทยีบการ
ส่ิงที่คาดหวงัไว 

-.026 .198** 

   - ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม .039 .182** 
   - ดานความพึงพอใจโดยรวม .005 .222** 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 
ตาราง 71 แสดงสรุปผลการทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการ 
    สินเชื่อบุคคลของธนาคารซต้ีิแบงก 
 
 พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อ

บุคคลดานระยะเวลาการเปน
ลูกคา 

พฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลดานการ
แนะนาํบุคคลอื่น 

ดานความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล 

-.015 .258** 

   -ดานการใหบริการโดยเปรยีบเทยีบการ
ส่ิงที่คาดหวงัไว 

-.089 .192** 

   - ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม .021 .174** 
   - ดานความพึงพอใจโดยรวม .027 .284** 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 



 บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมตฐานและวิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 
 การวิจยัครั้งนีมุ้งศึกษาการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) เพื่อที่จะไดเปนขอมูลและแนวทางในการ
วางแผนทางการตลาด ตลอดจนการนาํไปใชเพื่อการพัฒนาผลิตภัณฑและรูปแบบของการบริการให
ตรงกับความตองการของกลุมลุกคาหรือกลุมเปาหมาย เพื่อรักษาฐานลกูคาเดิมและเพิม่สวนแบง
ตลาดมากขึน้ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้นี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังนี ้

1. เพื่อศึกษาขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการในดานตางๆ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
สมรส การศึกษา อาชพี รายได ที่มผีลตอความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชือ่บุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล 
กับความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) กบั ธนาคารซิต้ีแบงก 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางทัศนคติของผูใชบริการดานการใหบริการบุคคลกับความ 
พึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ 
ธนาคารซิต้ีแบงก 

4. เพื่อเปรียบเทยีบความพงึพอใจโดยรวมของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
 5.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับพฤติกรรมการใชบริการสินเชือ่บุคคล 
ของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ี
แบงก  
 
ความสําคัญของการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะหสามารถใชเปนขอมูลเพื่อเปนแนวทางสาํหรับธนาคารในการพิจารณา 
วางแผนนโยบายและกลยุทธตางๆรวมไปถึงการปรับปรุงและการจัดรูปแบบของการใหบริการสินเชื่อ
บุคคลใหสอดคลองกับความตองการของลูกคากลุมตางๆ มากยิง่ขึ้น 
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2. สถาบนัการเงนิอื่นๆ สามารถนําผลการวิจยัไปปรับปรุงเปนแนวทางการบริหารงาน 
ดานสนิเชื่อเพือ่ตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากที่สุด 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการ
สมรส อาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด         
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 
 2. ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มีความสมัพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  
 3. ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสมัพันธกับความพึงพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  
 4. ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน)   แตกตางจากความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 

5. ความพงึพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล มีความสมัพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)  กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  
 
ขอบเขตของการวิจัย 

 การเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด         
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงกในเขตกรุงเทพมหานคร ไดกาํหนดขอบเขตของ
การศึกษาคนควาและทาํวจิยัดังนี ้
 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 1.  ประชากร    
 ประชากรที่ใชในการศึกษาและทําวิจัยครั้งนี ้  คือ  กลุมลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลที่มีอายุ
ต้ังแต 21 ปข้ึนไปของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก ซึ่ง
ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน   

 2.  กลุมตัวอยาง  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาและทําวิจัยครั้งนี ้  คือ  กลุมลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อ
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก  เนื่องจากไม
ทราบจาํนวนประชากรที่แนนอน  ดังนัน้จงึกําหนดตัวอยางโดยใชสูตรของ นราศร ี ไววานิชกุล ( 2549: 
133) โดยการคํานวณประชากรใชระดับความเชื่อมั่น 95% คาความผิดพลาดสูงสดุที่จะเกิดขึน้ 0.05 



 

 

188

คาสัดสวนประชากร 0.5 ไดจํานวนตัวอยาง 385 คน เพิ่มจาํนวนตวัอยาง 15 คน จะไดเทากับจาํนวน 
400 คน โดยขัน้ตอนการเลือกตัวอยาง มีดังนี ้
 1. การเลือกตวัอยางอยางงาย (Simple Random Sampling)  สําหรับธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  จะทาํการเลือกกลุมตัวอยางจากประชากรทั้ง 34 สาขาใน
กรุงเทพมหานคร โดยทาํการจับสลากเลือกสาขาหนึง่จํานวน 10 สาขา ของจาํนวนสาขาใน
กรุงเทพมหานคร เปนตัวแทนของกลุมประชากรผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  ซึง่ไดแก สาขาสํานักงานใหญ สาขาเจริญกรุง สาขาประตูน้ํา สาขาพาหุ
รัด สาขาลาดพราว สาขาสาธุประดิษฐ สาขาสีลม สาขารามอนิทรา สาขาสุขุมวทิ 71 และสาขานานา
เหนือ และสําหรับธนาคารซต้ีิแบงก เนื่องจากธนาคารซต้ีิแบงกไมมีสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนัน้
จึงทาํการเก็บตัวอยางที่สาขาสํานักงานใหญเพียงที่เดียว 
 2. การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดกลุมตัวอยางในแตละธนาคาร
ละ 200 คน โดยที่ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด) มหาชน กําหนดกลุมตัวอยางสาขาละ 
20 คน และธนาคารซิต้ีแบงก 200 คน 

3. การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยจะทาํการเลือกกลุมตัวอยางผูที ่
ใชบริการสินเชื่อทั้งธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก 

4. การเลือกตัวอยางโดยความสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อทําการเก็บขอมูลให 
ครบตามจํานวนตัวอยางทีก่าํหนดไวในแตละสาขาตามขั้นตอนที่ 1 และ 2 
 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 ขั้นตอนการสรางเครื่องมอืวิจัย 

ผูวิจัยไดดําเนนิการสรางเครือ่งมือวิจยัตามลําดับ ดังนี ้
1. ศึกษาเอกสารและงานวิจยัทีเ่กี่ยวของตางๆ ที่ใชในการสรางแบบสอบถาม 
2. ศึกษาขอมูลจากเอกสาร ตํารา งานวิจัยที่เกี่ยวของกับทศันคติและพฤติกรรม 

ในการใหบริการของธนาคาร เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
3. สรางแบบสอบถามซึง่สามารถแบงออกเปน 5 สวน คือ 
สวนที่ 1 ลักษณะดานประชากรศาสตร 
สวนที่ 2 ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด  

(ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
สวนที่ 3 ทัศนคติดานการใหบริการของสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด        

ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
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สวนที่ 4 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด        
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 

สวนที่ 5 พฤตกิรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด  
(ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
  4. นาํแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบ และ 
เสนอแนะเพิ่มเติม 
  5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขใหถูกตองและมีความเหมาะสมของเนื้อหาจากนั้น
นํามาปรึกษากับอาจารยคณะกรรมการควบคุมสารนพินธเพื่อปรับปรุงใหชัดเจนกอนนําไปใช 
  6. นาํแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 40 ชุด  
เพื่อหาคาความเชื่อมั่นโดยใชวิธหีาคาสมัประสิทธิอัลฟา (α - Coefficient) โดยวิธีการคํานวณ
ของครอนบัค (Cronbach) (พวงรัตน ทวรัีตน. 2538 : 125-126) คาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับของ
ความคงที่ของแบบสอบถาม  โดยจะมีคาระหวาง 0 ≤ α ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก  แสดงวามี
ความเชื่อมัน่สงู  
 
 การหาคุณภาพของเครื่องมือ 
 ผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 40 คน เพื่อวัดคา
ความเชื่อมัน่ (reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชในการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (α - Coefficient) 
โดยไดคาความเชื่อมั่นดงันี ้
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู/คาธรรมเนยีมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มจีํานวน 5 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .705 แสดงวา
แบบสอบถามนี้มีความเชื่อมัน่ 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู/คาธรรมเนยีมของธนาคารซิต้ี
แบงก มจีํานวน 5 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .733 แสดงวาแบบสอบถามนีม้ีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานวงเงินกูของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) มีจาํนวน 3 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .827 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานวงเงินกูของธนาคารซิต้ีแบงก มีจํานวน 3 ขอ มีคา
ความเชื่อมัน่ .728 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมัน่ 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการผอนชําระเงนิกูคืนของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) มีจาํนวน 4 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .727 แสดงวาแบบสอบถามนี้มคีวาม
เชื่อมั่น 
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 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการผอนชําระเงนิกูคืนของธนาคารซิต้ีแบงก มีจํานวน 
4 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .745 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการใหบริการของพนักงานของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีจํานวน 5 ขอ มีคาความเชื่อมัน่ .785 แสดงวาแบบสอบถามนี้มี
ความเชื่อมัน่ 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการใหบริการของพนักงานของธนาคารซิต้ีแบงก มี
จํานวน 5 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .754 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีจํานวน 2 ขอ มีคาความเชื่อมัน่ .713 แสดงวาแบบสอบถามนี้มี
ความเชื่อมัน่ 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก มี
จํานวน 2 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .705 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานสถานที่การใหบริการของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) มีจาํนวน 5 ขอ มีคาความเชื่อมั่น .912 แสดงวาแบบสอบถามนี้มคีวาม
เชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานสถานที่การใหบริการของธนาคารซิต้ีแบงก มจีํานวน 5 
ขอ มีคาความเชื่อมั่น .701 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานความพงึพอใจของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) มีจํานวน 3 ขอ มีคาความเชื่อมัน่ .729 แสดงวาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่น 
 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดานความพงึพอใจของธนาคารซิต้ีแบงก มีจาํนวน 3 ขอ มี
คาความเชื่อมัน่ .744 แสดงวาแบบสอบถามนีม้ีความเชือ่มั่น 
 
การเก็บรวบรวมขอมลู 
 การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนาํมาวิเคราะห  ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บขอมลูตามขั้นตอน ดังนี ้
 1. แหลงขอมูลทติุยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวม
ไวทั้งหนวยงานของรัฐและเอกชน  ดังนี ้
  1.1 หนงัสือพมิพ วารสาร ส่ิงพมิพตางๆ 
  1.2 ขอมูลทางอินเตอรเน็ต 
  1.3 หนงัสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ วิทยานิพนธ และรายงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
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 2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 400 ชุด  ซึ่งจะเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางในสาขาของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) ไดแก สาขาสาํนกังานใหญ สาขาเจริญกรุง สาขาประตูน้าํ สาขาพาหุรัด สาขา
ลาดพราว สาขาสาธุประดิษฐ สาขาสีลม สาขาสุขุมวทิ 71 และสาขานานาเหนือ และสําหรับธนาคาร
ซิต้ีแบงก เนือ่งจากธนาคารซิต้ีแบงกไมมสีาขาในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนัน้จึงทาํการเก็บตัวอยางที่
สาขาสํานักงานใหญเพียงที่เดียวโดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังนี ้
  2.1 ผูวิจัยเตรียมแบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด 
  2.2 ผูวิจัยไดขอหนังสือแนะนาํตัวจากบัณฑติวิทยาลัยมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
เพื่อขอความรวมมือจากธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) ทั้ง 10 สาขา และ
ธนาคารซิต้ีแบงก  โดยที่ผูใชบริการของธนาคาร มีความสะดวกและเตม็ใจที่จะตอบแบบสอบถาม 
  2.3 นําขอมูลฉบับที่มีคําตอบครบถวนสมบูรณมาทาํการลงรหัส  เพื่อนําไปวิเคราะหและ
แปรผลขอมูลทางสถิติตอไป 
  2.4 หาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของคําถามในแบบสอบถาม โดยวิธีสัมประสทิธิ์แอล
ฟาของครอนบัค (Cronbach’s alpha) (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2545 :449) ผลลัพธคาเฉลีย่คาแอลฟา
ที่ไดจะแสดงถงึระดับ ความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา ระหวาง – 1 ≤α≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 
1 แสดงวา มีความเชื่อมั่นสงู จากการนําแบบสอบถามไปคํานวณหาความเชื่อมั่น (Reliability)  จํานวน 
40 ชุดซึ่งไดคาสัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบัค  
 
การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทาํขอมูล 
  1. ทดสอบแบบสอบถามที่ไดทาํการออกแบบไว (Pre-test) แลวดําเนนิการแกไข
ขอบกพรองของแบบสอบถาม  พรอมตรวจความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดวยวธิกีารของ Cronbach’s 
α   
     2. นําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลวออกเกบ็ขอมูลจริง 
  3. เมื่อรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลว  ผูวิจัยไดตรวจสอบความถกูตอง
และสมบูรณของแบบสอบถาม โดยจะเลือกเฉพาะกลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก เทานัน้ 
  4. นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลว  นาํมาลงรหัส (Coding) ในแบบลง
รหัส  สําหรับประมวลขอมลูดวยคอมพวิเตอร 
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  5. นําขอมูลมาบันทกึลงในเครื่องคอมพวิเตอร  เพื่อประมวลผลดวยโปรแกรม SPSS 
(Statistical Package for Social Sciences) For Windows และทําการวิเคราะหขอมูล 
  การวิเคราะหขอมูล 
  1. การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
  ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา  จะใชคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Means) 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในการอธิบายลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน  ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล 
ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคล ความพึงพอใจของผูมาใชบริการสินเชื่อบุคคล และพฤตกิรรม
การใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ี
แบงก 
  2.  การวิเคราะหสถิติเชงิอนมุาน (Inferential Statistic) 
  ในการทดสอบสมมติฐานแตละขอโดยใชสถิติ t-test และ One way ANOVA (F-test) 
เพื่อทดสอบความแตกตางในการวิเคราะหความแตกตางลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา อาชพี รายไดเฉลีย่ตอเดือน  การวิเคราะหเพือ่หาคาสมัประสิทธิ์
สหสัมพนัธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) เพื่ออธบิาย
ความสัมพันธระหวางทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล กับความพึงพอใจของผูมาใชบริการสนิเชื่อ
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก, ความสัมพันธ
ระหวางทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล กับความพงึพอใจของผูมาใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) กบั ธนาคารซิต้ีแบงก และอธบิายความสัมพันธ
ระหวางพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลกับความพงึพอใจของผูมาใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก และใชสถิติ Paired 
Sample t-Test ในการเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 

การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะดานประชาการศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพการสมรส อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือน ทีแ่ตกตางกนัมคีวามพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกนั 

การวิเคราะหใชคาสถิติ t-test และการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดยีว (One-way 
ANOVA) เพือ่อธิบายคาความแตกตางระหวางลกัษณะทางประชากรศาสตร กับความพึงพอใจการใช
บริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
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สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพงึพอใจ
การใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ี
แบงก  

การวิเคราะหใชคาสัมประสทิธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่ออธิบายคาความสัมพันธระหวางตัวแปร   

สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความพงึพอใจ
การใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ี
แบงก  

การวิเคราะหใชคาสัมประสทิธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่ออธิบายคาความสัมพันธระหวางตัวแปร   

สมมติฐานขอที่ 4 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด     
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)   แตกตางจากความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารซิต้ีแบงก 

การวิเคราะหใชคาสถิติ Paired Sample t-Test เพื่อเปรียบเทยีบคาความแตกตางระหวาง
ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
กับ ธนาคารซิต้ีแบงก  

สมมติฐานขอที่ 5 ความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคล ของธนาคารสแตนดารด       
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)  กับ ธนาคารซิต้ีแบงก มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล 

การวิเคราะหใชคาสัมประสทิธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่ออธิบายคาความสัมพันธระหวางตัวแปร   
 
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 สวนที่ 1 : ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
 ขอมูลดานประชาการศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
เปนเพศชายจาํนวน 223 คน คิดเปนรอยละ 55.80 และเปนเพศหญงิจํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 
44.20 สวนใหญอายุ 31-40 ป จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 37.50 รองลงมาอายุ 21-30 ป จํานวน 
118 คน คิดเปนรอยละ 29.50 สถานภาพสมรสจํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.20 และสภานพโสด
จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.80 สวนใหญมีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรีจํานวน 273 คน 
คิดเปนรอยละ 68.20 รองลงมาอนุปริญญาหรือเทยีบเทา จาํนวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.80  สวน
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ใหญเปนพนกังานบริษัทเอกชนจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.00 รองลงมาประกอบธุรกิจสวนตัว
จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 23.00 สวนใหญมีรายได มากกวา 50,001 บาทขึน้ไป จํานวน 161 คิด
เปนรอยละ 40.20 รองลงมามีรายได 20,001-30,000 บาท จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 20.20 
 
 สวนที่ 2 : ขอมูลทัศนคตดิานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด     ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก 
 
 ทัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคล 
 ผูตอบแบบสอบถามมทีัศนคติอยูในระดับดีตอดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารดเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 3.60 และมทีัศนคติอยูในระดับ
ปานกลางตอดานเงื่อนไขสนิเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 
 ธนาคารสแตนดารด ชารดเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  
 ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคลที่มีผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็อยูในระดับดีมาก คือ 
ดานวงเงินกู มคีาเฉลี่ยเทากบั 4.48 
 ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคลที่มีผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็อยูในระกับปาน
กลางคือ ดานดอกเบี้ยเงนิกู/คาธรรมเนียม และดานการผอนชําระเงินกูคืน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.19 
และ 3.12 ตามลําดับ 
 ธนาคารซิต้ีแบงก 
 ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคลที่มีผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็อยูในระดับดี คือ 
ดานวงเงินกู มคีาเฉลี่ยเทากบั 3.80 
 ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคลที่มีผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็อยูในระกับปาน
กลางคือ ดานดอกเบี้ยเงนิกู/คาธรรมเนียม และดานการผอนชําระเงินกูคืน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.25 
และ 3.07 ตามลําดับ 
 
 สวนที่ 3 : ขอมูลทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด     
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก 
 
 ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล 
 ผูตอบแบบสอบถามมทีัศนคติอยูในระดับดีมากตอดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารดเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 4.28 และมทีัศนคติอยู
ในระดับดีตอดานเงื่อนไขสนิเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96  
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  ธนาคารสแตนดารด ชารดเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  
 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลทีม่ีผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับดี
มาก คือ ดานสถานที่การใหบริการ และดานการใหบริการของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.42 
และ 4.41 ตามลําดับ 
 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลทีม่ีผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับดี 
คือดานการใหบริการดานสนิเชื่อ มีคาเฉลีย่เทากับ 4.02  
 ธนาคารซิต้ีแบงก 
 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลทีม่ีผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับดี
มาก คือดานการใหบริการของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.30 
 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลทีม่ีผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับดี 
คือดานการใหบริการดานสนิเชื่อและดานสถานที่การใหบริการโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.95 และ 3.62 
ตามลําดบั 
 
 สวนที่ 4 : ขอมูลทัศนคติดานความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชือ่บุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก 
  
 ทัศนคติดานความพึงพอใจโดยรวม 
 ผูตอบแบบสอบถามมทีัศนคติดานความพงึพอใจโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74 และ 
3.52 ตามลําดบั  
  ธนาคารสแตนดารด ชารดเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  
 ทัศนคติดานความพึงพอใจที่มีผูตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในระดับพึงพอใจคือดาน
ความพึงพอใจโดยรวม ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดไว และดานคณุคา
การใหบริการโดยรวม โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 3.86, 3.77 และ 3.60 ตามลําดับ 
 ธนาคารซิต้ีแบงก 
 ทัศนคติดานความพึงพอใจที่มีผูตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในระดับพึงพอใจคือดาน
ความพึงพอใจโดยรวม ดานคณุคาการใหบริการโดยรวม และดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดไว โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.59, 3.53 และ 3.45 ตามลําดับ 
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 สวนที่ 5 : ขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการสนิเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก 
  
 วัตถุประสงคในการใชบรกิาร 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวัตถุประสงคในการใชบริการคือ ตองการไปชําระหนีท้ี่อ่ืนที่มี
อัตราดอกเบี้ยสูงกวาจํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 56.00 รองลงมาคือ ขยายกจิการเพิ่มเติม จํานวน 
82 คน คิดเปนรอยละ 20.60  
 
 วงเงินที่ไดรบัการอนุมัติสินเชื่อบุคคล 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับวงเงนิอนุมัติสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) ประมาณ 299,838 บาท/คร้ัง วงเงนิที่ไดรับการอนุมติัตํ่าสุดคือ 20,000 
บาท วงเงินทีไ่ดรับการอนุมติัสูงสุด 1,000,000บาท โดยมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 295,571.38 
บาท/คร้ัง 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับวงเงนิอนุมัติสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก ประมาณ 
207,750 บาท/คร้ัง วงเงินที่ไดรับการอนมุัติตํ่าสุดคือ 25,000 บาท วงเงินที่ไดรับการอนุมัติสูงสุด 
800,000บาท โดยมีคาเบีย่งเบนมาตรฐานเทากบั 167,294.05 บาท/คร้ัง 
 
 ระยะเวลาการเปนลกูคาสนิเชื่อบุคคล 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาการเปนลกูคากบัธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จาํกัด (มหาชน) ประมาณ 1.33 ป ระยะเวลาการเปนลกูคาสั้นที่สุดคือ 0.20 ป ระยะเวลาการ
เปนลูกคาทีน่านที่สุด คือ 5 ป โดยมีคาเบีย่งเบนมาตรฐานเทากับ 1.005 ป 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาการเปนลกูคากับธนาคารซต้ีิแบงก ประมาณ 1.69 
ป ระยะเวลาการเปนลกูคาสั้นที่สุดคือ 0.10 ป ระยะเวลาการเปนลูกคาทีน่านที่สุด คือ 5 ป โดยมีคา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.990 ป 
 
 จํานวนครั้งทีใ่ชบริการสนิเชื่อบุคคล 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนครัง้ที่ใชบริการกบัธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จาํกัด (มหาชน) ประมาณ 1.53 คร้ัง จํานวนครั้งที่ใชบริการนอยที่สุด 1 คร้ัง จํานวนครั้งที่ใช
บริการมากที่สุด 7 คร้ัง โดยมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.633 คร้ัง 
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 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนครัง้ที่ใชบริการกบัธนาคารซิต้ีแบงก ประมาณ 1.23 
คร้ัง จํานวนครั้งที่ใชบริการนอยที่สุด 1 คร้ัง จํานวนครั้งที่ใชบริการมากที่สุด 5 คร้ัง โดยมีคาเบีย่งเบน
มาตรฐานเทากับ 0.559 คร้ัง 
 
 การแนะนาํบคุคลอื่นใหใชบริการสินเชือ่บุคคล 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีพฤติกรรมการแนะนําบคุคลอื่นใหใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)และธนาคารซิต้ีแบงกในระดับไมแนใจ โดยมี
คาเฉลี่ยเทากบั 3.40 และ 3.16 ตามลาํดับ 
 
 ชองทางการชําระเงินที่ใชบริการสินเชือ่บุคคล 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญชําระผานทางเคานเตอรเซอรวิสจํานวน 165 คน คิดเปนรอยละ 
41.20 รองลงมาคือ ธนาคารที่ใชบริการสนิเชื่อบุคคลอยู จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.80 และ 
ธนาคารพาณชิยอ่ืนๆ จาํนวน 104 คน คิดเปนรอยละ 32.80 
 
 เหตุผลในการเลือกชองทางการชําระเงิน 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเหตุผลในเลือกชองทางชาํระเงนิ คือเดินทางสะดวก จํานวน 
261 คน คิดเปนรอยละ 65.20 รองลงมาคือไมตองเสียคาบริการจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 23.30 
และบริการประทับใจ จาํนวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50 
 
 สวนที่ 5 : การทดสอบสมมติฐาน 

1. ลูกคาทีม่ีลกัษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา 
 สถานภาพการสมรส อาชีพและรายไดที่แตกตางกันมคีวามพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิต้ีแบงก 
แตกตางกัน 

1.1 ลูกคาเพศตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงกแตกตางกนั 

ลูกคาเพศชายและเพศหญงิมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมของ
ธนาคารไมแตกตางกันที่ระดบันัยสาํคัญทางสถิติ .05 
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ลูกคาเพศชายและเพศหญงิมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ี 
แบงก ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาการใหบริการ
โดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารไมแตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 
  1.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 

 ลูกคาทีม่ีอายแุตกตางกนัมคีวามพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับ
ส่ิงที่คาดหวงัไว ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารไม
แตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 

 ลูกคาทีม่ีอายแุตกตางกนัมคีวามพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
ซิต้ีแบงก ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว แตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาที่มีอายุ 21-30 ป มีความพงึพอใจ การใชบริการสินเชื่อบุคคล
ของธนาคารซต้ีิแบงก ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวงัไว มากกวา
ลุกคาทีม่ีอาย ุ 41-50 ป และลกูคาที่มีอายุ 31-40 ปมีความพึงพอใจ การใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารซิต้ีแบงก ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว มากกวา ลูกคา
ที่มีอายุ 41-50 ป 

 ลูกคาทีม่ีอายแุตกตางกนัมคีวามพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
ซิต้ีแบงก ในดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพงึพอใจโดยรวมของธนาคารไมแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ .05 

1.3 ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล  
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 
   ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสตางกันมีความพึงพอใจพอใจการใชบริการสินเชื่อ 
บุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล
โดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
   ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสตางกันมีความพึงพอใจพอใจการใชบริการสินเชื่อ 
บุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานคุณคาการใหบริการโดยรวม
ไมแตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 
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   ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสตางกันมีความพึงพอใจพอใจการใชบริการสินเชื่อ 
บุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคล
โดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร ไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05    
   ลูกคาที่มีสถานภาพการสมรสตางกันมีความพึงพอใจพอใจการใชบริการสินเชื่อ 
บุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานคุณคาการใหบริการโดยรวม
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

1.4 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของ 
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 

 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของ 
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมของ
ธนาคารไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลใน 
ดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวของธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.มี
ความพึงพอใจในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว นอยกวาลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 

 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ 
ธนาคารซิต้ีแบงก ในดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

1.5 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร 
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 

 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร 
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร 
ซิต้ีแบงก ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาการ
ใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 

1.6 ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร 
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกัน 

 ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร 
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับ
ส่ิงที่คาดหวังไว ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร 
ซิต้ีแบงกในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว และดานความพึงพอใจ
โดยรวมของธนาคารไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล ของธนาคาร 
ซิต้ีแบงกในดานคุณคาการใหบริการโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดย
ลูกคาที่มีรายได 20,001-30,000 มีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาการ
ใหบริการโดยรวมต่ํากวาลุกคาที่มีรายได 40,001-50,000 บาท 
 

2. ทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล มีความสมัพันธกับความพึงพอใจการใช 
บริการสินเชือ่บุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคาร
ซิต้ีแบงก  

ทัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด  
(มหาชน)  
  ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคลมีความสมัพันธกับความพึงพอใจในดานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไว อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์เทากับ (r) .154 แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกัน ที่ระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามี
ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวม ดีข้ึนกจ็ะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวสูงขึ้น 

 ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคลมีความสมัพันธกับความพึงพอใจในดานคุณคาการ 
ใหบริการโดยรวม อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากบั (r) .112 แสดงวา
มีความสมัพนัธในทิศทางเดยีวกนั ที่ระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามีทัศนคติดานเงื่อนไขของสนิเชื่อ
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บุคคลโดยรวมดีข้ึน ก็จะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาการใหบริการ
โดยรวมสูงขึน้ 

 ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจในดานความพงึ 
พอใจโดยรวมที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 
 ทัศนคติดานเงื่อนไขสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 
  ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคล ไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ .05 

 ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคล มีความสมัพันธกับความพึงพอใจในดานคุณคาการ 
ใหบริการโดยรวม อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากบั (r) .132 แสดงวา
มีความสมัพนัธในทิศทางเดยีวกนั ที่ระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามีทศันคติดานเงื่อนไขของสนิเชื่อ
บุคคลโดยรวมดีข้ึน ก็จะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาการใหบริการ
สูงขึ้น 

 ทัศนคติดานเงือ่นไขสินเชื่อบุคคล มีความสมัพันธกับความพึงพอใจในดานความพึง 
พอใจโดยรวม อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ (r) .116 แสดงวามี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน ที่ระดับตํ่า กลาวคอืเมื่อลูกคามทีัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล
โดยรวมดีข้ึน ก็จะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมสงูขึ้น 
 
 3. ทัศนคติดานการใหบรกิารสินเชื่อบคุคล มีความสัมพันธกบัความพึงพอใจการใช
บริการสินเชือ่บุคคล ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคาร
ซิต้ีแบงก  

 ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด  
(ไทย) จํากัด (มหาชน)  
   ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคล มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์เทากับ (r) .525 แสดงวามีความสัมพันธในทิศทางเดียวกนั ที่ระดับคอนขางต่าํ กลาวคือ
เมื่อลูกคามทีศันคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมดีข้ึนก็จะมีความพึงพอใจในการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวสูงขึ้น 

  ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคล มคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจในดาน 
คุณคาการใหบริการโดยรวม อยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากบั (r) 
.220 แสดงวามีความสมัพนัธในทิศทางเดยีวกนั ที่ระดบัคอนขางต่ํา กลาวคือเมื่อลูกคามทีัศนคติดาน
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การใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมดีข้ึน ก็จะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
คุณคาการใหบริการสูงขึ้น 

  ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจในดาน 
ความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากบั (r) .174 
แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกัน ที่ระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามทีัศนคตดิานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลโดยรวมดีข้ึน ก็จะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพงึพอใจ
โดยรวมสูงขึน้ 
  ทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 
   ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคล มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยมคีา
สัมประสิทธิ์เทากับ (r) .183 แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกัน ที่ระดับตํ่า กลาวคือเมื่อลูกคามี
ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยรวมดีข้ึนก็จะมีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไวสูงขึ้น 

  ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคล มคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจในดาน 
คุณคาการใหบริการโดยรวม อยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากบั (r) 
.265 แสดงวามีความสมัพนัธในทิศทางเดยีวกนั ที่ระดบัคอนขางต่ํา กลาวคือเมื่อลูกคามทีัศนคติดาน
การใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมดีข้ึน ก็จะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดาน
คุณคาการใหบริการสูงขึ้น 

  ทัศนคตดิานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจในดาน 
ความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากบั (r) .258 
แสดงวามีความสัมพนัธในทศิทางเดียวกัน ที่ระดับคอนขางต่ํา กลาวคือเมื่อลูกคามีทัศนคติดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมดีข้ึน ก็จะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึง
พอใจโดยรวมสูงขึ้น 
 
  4. ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชือ่บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชาร 
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)   แตกตางจากความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารซิต้ีแบงก 
   ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตาง
จากธนาคารซต้ีิแบงก อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยลกูคามีความพงึพอใจในดานการ
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ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไวของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) มากกวาธนาคารซิต้ีแบงก 
   ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานการคณุคาการใหบริการโดยรวม
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางจากธนาคารซิต้ีแบงก อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยลูกคามีความพึงพอใจในดานการคุณคาการใหบริการโดยรวมของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) มากกวาธนาคารซิต้ีแบงก 
   ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) แตกตางจากธนาคารซิต้ีแบงก อยางมีนยัสําคญัทาง
สถิติที่ระดับ .01 โดยลูกคามีความพึงพอใจในดานความพึงพอใจโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มากกวาธนาคารซิต้ีแบงก 
 

 5. ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคล มีความสัมพันธกบัพฤติกรรม 
การใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน)  กับ 
ธนาคารซิต้ีแบงก  

 ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
 (ไทย) จาํกัด (มหาชน)   
   ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลไมมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
   ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลมีความสมัพนัธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r)  .246 แสดงวามีความสัมพนัธในทิศทางเดียวกัน ในระดับคอนขางต่าํ กลาวคือ 
เมื่อลูกคามีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลมากขึ้นก็จะมพีฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการแนะนําบคุคลอื่นสูงขึ้น 
  ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงก 
    ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลไมมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการใช
บริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลูกคาที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
   ความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลมีความสมัพนัธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลในดานการแนะนําบุคคลอื่นอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพนัธเทากับ (r)  .258 แสดงวามีความสัมพนัธในทิศทางเดียวกัน ในระดับคอนขางต่าํ กลาวคือ 
เมื่อลูกคามีความพงึพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลมากขึ้นก็จะมพีฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการแนะนําบคุคลอื่นสูงขึ้น 
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อภิปรายผล 
 1. จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเต
อรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซีต้ี้แบงก พบวาลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย อาย ุ31-40 ป มี
สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบรษิัทเอกชน และสวนใหญมีรายได 
50,001 บาทขึ้นไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจยัของวราภรณ วรานุเคราะห (2546) ไดทําการวิจยัเรื่อง
ปจจัยในการเลือกใชบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อกรุงไทยเคหะ สุขทวีของลูกคา
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย อาย ุ31-40 ป มีสถานภาพสมรส 
การศึกษาระดับปริญญาตรี ทาํงานบริษัทเอกชน แตมีรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาท 
เนื่องมาจากลกูคาสวนใหญที่ใชบริการสนิเชื่อบุคคลนั้นมีหนาที่การงานและฐานะทางการเงนิที่มัน่คง 
รวมถึงมีความสามารถในการชําระเงนิกูคืนไดคอนขางสงู รวมทัง้ทางธนาคารไดกําหนดในสวนของ
เงินเดือนขั้นต่าํที่ลูกคาสามารถของกูสินเชื่อบุคคลไดอยูที่ 15,000บาท 
 2.  ลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน)  
มีทัศนคติโดยรวมอยูในระดบัดี สวนธนาคารซิต้ีแบงกมทีัศนคติอยูในระดับปานกลาง เมื่อวิเคราะหแยก
เปนรายดานพบวา ลูกคาทีใ่ชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด 
(มหาชน) มีทศันคติดานวงเงินกูดีมากเหน็ไดจากวงเงนิที่ไดรับการอนมุัติของธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) สูงกวาเมื่อเปรียบเทยีบกับธนาคารซิต้ีแบงก ซึ่งเหมาะสมกับรายไดที่
ลูกคาไดรับ ซึ่งโดยปกติแลวทางธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จะอนมุัติวงเงนิ
กูสูงสดุที่ 5 เทาของรายไดสําหรับพนักงานประจาํ และ 3 เทาของรายไดสําหรับเจาของกิจการ แต
สําหรับธนาคารซิต้ีแบงกจะอนุมัติวงเงนิกูสูงสุดใหประมาณ 3-4 เทาของรายไดสําหรับพนักงานประจํา 
และ 2-3 เทาของรายไดสําหรับเจาของกิจการ แตในดานอัตราดอกเบี้ยเงินกูทัง้ธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก มีอัตราดอกเบี้ยที่ไมแตกตางกนั ทัง้นี้ข้ึนอยูกับ
ระดับรายไดและคุณสมบัติของผูกูเปนหลกั ซึ่งถาลกูคามีรายไดสูง สามารถของวงเงนิไดที่คอนขางสูง 
รวมไปถึงมีประวัติการผอนชาํระที่ดีมาโดยตลอดลูกคากจ็ะไดรับในสวนของอัตราดอกเบี้ยที่ถูกกวา
ลูกคาทีม่ีรายไดตํ่ากวา หรือมีประวัติการชาํระเงนิที่ไมดี ทั้งนี้ทางธนาคารเองก็ตองดถูึงความเสี่ยงที่จะ
ไดรับในสวนของหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได (NPL) และดานการผอนชําระเงนิกูคืนก็มีเงื่อนไขของการปด
วงเงินกอนที่คลายๆ กนั คือสามารถปดบญัชีไดกอนระยะเวลาทีก่ําหนด โดยถาลกูคาที่เลือกผอนชําระ
เงินกูคืนที่นาน คือ ต้ังแต 15 เดือน ถงึ 60 เดือน หลงัจากที่ลูกคาผอนสินเชื่อบุคคลกับทางธนาคาร
มาแลว 12 เดือน หรือ 1 ป ลูกคาสามารถปดยอดชําระสินเชื่อไดทันที โดยไมตองเสียคาปรับหรือ
ดอกเบี้ย ซึง่สอดคลองกับงานวิจัยของวราภรณ วรากลูนุเคราะห (2546:บทคัดยอ) เปนงานวจิัยเรื่อง
ปจจัยในการเลือกใชบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อกรุงไทยเคหะ สุขทวีของลูกคา
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ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ลูกคามีความเหน็ดานอัตราดอกเบี้ยอยูในระดับเห็นดวย 
เนื่องจากอัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่าเมื่อเทียบกับสถาบนัการเงินอืน่ ดานวงเงินกูมคีวามเห็นระดบัปาน
กลางเพราะการใหวงเงนิกูไมเปนไปตามที่ขอสินเชื่อกบัธนาคาร และดานการผอนชําระคืนเงนิกูมี
ความเห็นในระดับเหน็ดวย โดยที่ลูกคาสามารถเปลี่ยนแปลงการผอนชาํระไดตามตองการและชาํระได
หมดกอนครบสัญญา 

3. ลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  
มีทัศนคติโดยรวมอยูในระดบัดีมาก สวนธนาคารซิต้ีแบงกมทีัศนคติอยูในระดับดี ทัง้นี้อาจเนื่องมาจาก
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)มีชื่อเสียงและภาพพจนที่ดี ทําใหลูกคามัน่ใจได
วาจะไดรับการบริการที่ดี สะดวกและรวดเร็ว เนื่องจากมีสาขาสํานกังานตั้งอยูเยอะกวาธนาคารซิต้ี
แบงก ซึ่งสามารถจงูใจใหลูกคาเขามาใชบริการได ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของเกศิน ี กลั่นบุศย 
(2540:23) ที่กลาววาคุณภาพของการบริการที่ดีคือ SERVICE กลาวคือพนกังานมีความยิม้แยม 
แจมใส มีความเห็นใจลูกคา มกีารใหบริการอยางรวดเร็ว แสดงถงึความเคารพและใหเกรียตลูิกคา 
ใหบริการดวยความเต็มใจ 

4. ดานความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการสินเชื่อบุคคล พบวา ลูกคาที่ใชบริการสนิเชื่อ 
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) และธนาคารซต้ีิแบงก มีความพงึ
พอใจอยูในระดับพึงพอใจ เนื่องมาจากลกูคาทีม่าใชบริการทัง้ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงกไดรับบริการที่คุมคาเมื่อเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวงัไว รวมถึง
ความคุมคาในการใชบริการ ทัง้นี้อาจเนือ่งมาจาก เงือ่นไขตางๆ ทีลู่กคาไดรับ เชน วงเงนิที่ไดรับการ
อนุมัติ อัตราดอกเบี้ยที่ไดรับ รวมถงึการบริการที่สรางความสะดวกใหกับลูกคา เปนไปตามที่ลูกคา
คาดหวงัไวซึง่สอดคลองกับงานวิจยัของ Parasuraman และคณะ พบวา เมื่อลูกคามีความคาดหวงั
มากยอมทาํใหมีผลกระทบตอความพงึพอใจมากเชนกนั 

5. ผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยดานลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดบั 
การศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพและรายไดมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก แตกตางกนั 

5.1 ลูกคาเพศตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร 
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก ไมแตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญ
ทางสถิติ .05 นัน่หมายความวา ลูกคาเพศชายและเพศหญิงไมมีผลตอความพงึพอใจในการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลทั้งของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก ซึง่
สอดคลองกับงานวิจยัของชนะ กลาชิงชัน (2541) ศึกษาถึงความพงึพอใจของลูกคาตอการบริการของ
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ธนาคารไทยพาณิชย พบวาเพศไมใชปจจยัที่มีผลตอความพงึพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย แสดงวาเพศไมเปนปจจัยสําคัญในการพิจารณาลูกคากลุมเปาหมาย 

5.2 ลูกคาทีม่ีอายแุตกตางกนัมคีวามพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ 
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก ไมแตกตางกนั ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 (ยกเวนของธนาคารซิต้ีแบงกดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดไว) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจยัของชนะ กลาชงิชัย (2541) พบวา อายุไมเปนปจจัยที่มผีลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย แสดงวาพนกังานสวนใหญของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงกใหบริการกับลูกคาอยาง
เทาเทียมกนั แตเนื่องจากชวงอายุที่ตางกนัอาจทําใหลูกคามีประสบการณ แนวความคิด ลักษณะนิสัย 
ซึ่งจากงานวิจยัพบวาลูกคาของธนาคารซต้ีิแบงกที่มีอายุ 21-30 ปมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ
บุคคลในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไว มากกวา ลูกคาทีม่ีอายุ 
41-50 ป และลูกคาทีม่ีอาย ุ31-40 ป มีความพงึพอใจในดานดังกลาวมากกวาลกูคาที่มีอายุ 41-50 ป 
เนื่องจากลกูคาที่มีอายนุอยจะมีความคิดที่คอนขางทนัสมัยและทนัตอเหตุการณ ไวตอการรับขอมูล
ขาวสารตางๆ ดังนัน้การขอกูสินเชื่อบุคคลกับธนาคาร หากธนาคารใหความสะดวก รวดเร็ว และ
สามารถใหคําปรึกษาไดอยางทนัท ี ลูกคาจะเกิดความมั่นใจวาธนาคารที่ลูกคาเลือกใชบริการนัน้เกิด
ความคุมคาและพึงพอใจเปนอยางมาก ลูกคาถงึตัดสินใจใชบริการ ซึง่สอดคลองกับแนวคิดของ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอืน่ๆ (2546:204) ทีก่ลาววา บุคคลที่มีอายแุตกตางกนัมคีวามตองการในสิน
เคาและบริการที่แตกตางกนั 

5.3 ลูกคาทีม่ีสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อ 
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงกแตกตางกนั 
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อ
บุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ทมีีสถานภาพการสมรสแตกตางกนั
มีความพึงพอใจในดานการใหบริการโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว กบัดานความพงึพอใจ
โดยรวมแตกตางกนั สวนลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงกที่มีสถานภาพการสมรส
แตกตางกนัมคีวามพึงพอใจในดานคุณคาการใหบริการโดยรวมแตกตางกนั โดยลกูคาที่ใชบริการของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) และธนาคารซต้ีิแบงกที่มีสถานภาพสมรสจะมี
ความพึงพอใจมากกวาลกูคาที่มีสถานภาพโสด ทั้งในดานการใหบริการโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่
คาดหวงัไว และดานความพึงพอใจโดยรวม เนื่องจาก ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรส สวนใหญจะมีบุตร 
ดังนัน้กอนที่ลูกคาจะตัดสินใจเลือกใชบริการอะไร ลูกคาจะตองคํานึงถงึความคุมคาของการขอกู
สินเชื่อบุคคลวาเหมาะสมกบัส่ิงที่ไดรับหรือไมเปนหลกั อันเนื่องมาจากการไดรับประสบการณและ
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ทัศนคติที่ไมเหมือนกัน ทาํใหเกิดความพึงพอใจที่แตกตางกัน ซึง่สอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ  
เสรีรัตน และคนอื่นๆ (2546:204) ที่กลาววา วงจรชวีิตครอบครัว (Family Life Cycle:FLC) เปน
ข้ันตอนการดํารงชีวิตของบคุคล ซึ่งการดํารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธพิลตอความตองการ 
ทัศนคติที่แตกตางกนั 

5.4 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคล 
ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงกไมแตกตางกนัที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 (ยกเวนของธนาคารซิต้ีแบงกดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบ
กับส่ิงที่คาดหวังไว) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจยัของธัญวรัตน กฤษณรัตน (2542) ศึกษาเรื่องความพงึ
พอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) หลังการปรับปรุงและ
เปลี่ยนแปลงโครงสรางการปฏิบัติงาน พบวา ระดับการศึกษาไมมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจใน
การรับบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) หลังจากปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงโครงสรางการ
ปฏิบัติงานสาขา ทัง้นี้อาจเปนเพราะลักษณะงานธนาคารเปนงานใหบริการดานฝาก-ถอนเงินและดาน
สินเชื่อเปนหลกั ดังนั้น กลุมเปาหมายหลักของทางธนาคารคือบุคคลทั่วไปโดยที่ระดับการศึกษาไมใช
ปจจัยหลกัในการขยายฐานลูกคา แตเนื่องจากลูกคาของธนาคารซิต้ีแบงกที่มีระดับการศึกษาแตกตาง
กันมีความพึงพอใจในดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไวแตกตางกัน  
จากงานวิจยัพบวาลูกคาทีม่รีะดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.มีความพึงพอใจนอยกวา
ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาสงูกวาปริญญาตรี เนื่องจากในปจจุบันคนมีการศึกษาสูงขึ้น ซึง่ระดับ
การศึกษานี้เองอาจทําใหมทีศันคติ ความคิดเห็น การตัดสินใจ แตกตางกันและจะสงผลใหความพึง
พอใจในดานตางๆ แตกตางกนัดวย โดยคนที่มกีารศึกษาสงูกวายอมมีความคาดหวงัสูงกวา ซึ่ง
สอดคลองกับทฤษฎีตัวแปรที่กออิทธิพลตอการตัดสินใจของ    ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 68) 
โดยปจจัยความแตกตางของบุคคล เปนปจจัยภายในทีม่ีผลตอพฤติกรรมผูบริโภค มีความแตกตางกนั
ที่ทรัพยากรมนุษยและความรูของผูบริโภค การจูงใจ ทศันคติ เปนตน 

5.5  ลูกคาที่มีอาชพีแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ 
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงกไมแตกตางกนัที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 เนื่องมาจากการอนมุัติสินเชื่อบุคคลและการใหบริการสินเชื่อบุคคลทั้งของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)กับธนาคารซิต้ีแบงกไมไดคํานึงถึงอาชีพเปน
หลัก สวนใหญการอนุมัติสินเชื่อบุคคลจะดูในสวนของเรื่องรายไดและภาระหนี้สินเปนหลกั และการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลพนักงานตองใหความเปนธรรมและเสมอภาคกบัลูกคาทกุคนไมไดเจาะจงที่
อาชีพใดอาชพีหนึ่งเปนหลกั ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของมิลเลต (Millet.1954:397) กลาววา การ
ใหบริการอยางเสมอภาคหมายถงึความยุติธรรมในการบริหารงานที่มีฐานคติทีว่าคนทุกคนเทาเทยีม
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กัน ดังนัน้ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมกีารแบงแยก
กีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะทีเ่ปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการ
ใหบริการเดียวกัน 

5.6  ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ 
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิต้ีแบงกไมแตกตางกนัที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 (ยกเวนของธนาคารซิต้ีแบงกในดานคุณคาการใหบริการโดยรวม) ซึ่งสอดคลอง
กับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน (2537:146) กลาววาหลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคล
สวนใหญ กลาวคือ ประโยชนที่องคกรจัดใหนัน้จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ 
หรือทั้งหมด มิใชการจัดใหแกบุคคลใดกลุมหนึง่โดยเฉพาะ มิฉะนัน้แลวนอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชนและบรกิารแลว ยงัไมคุมคากับการดําเนนิงานนัน้ๆ ดวย แตเนือ่งจาก
กลุมลูกคาที่ใชบริการสินเชือ่บุคคลของธนาคารซิต้ีแบงกที่มีรายได 20,001-30,000  บาท มีความพึง
พอใจในดานคณุคาการใหบริการโดยรวมต่ํากวาลูกคาที่มีรายได 40,001-50,000 บาท ซึง่ลูกคากลุมที่
มีรายไดนอยจะไดรับวงเงนิอนุมัติทีน่อยกวาลูกคาที่มีเงินเดือนมาก รวมถึงอัตราดอกเบี้ยที่ไดรับก็สูง
กวาดวยเชนกนั ซึ่งลกูคาอาจมองวาการใชบริการสินเชื่อบุคคลดังกลาวไมคุมคากบัการใชบริการ ซึ่ง
สอดคลองกับแนวคิดเรื่องปจจัยสําคัญทีม่อิีทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภคของศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ (2541:68) ที่กลาววา ปจจัยดานวัฒนธรรม อันไดแก ชนชัน้ทางสงัคม เชน รายได ฐานะทาง
การเงนิ เปนตน เปนปจจยัสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤตกิรรมผูบริโภค เนื่องจากผูมีรายไดตางกนัจะมี
ความพึงพอใจที่แตกตางกันดวย 
 6. ผลการศกึษาพบวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวมและดานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลโดยรวมของลูกคา มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากดั (มหาชน) 

6.1 ทัศนคติดานเงือ่นไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวมของธนาคารสแตนดารด ชาร 
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ของลูกคา มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจในดานการใหบริการสนิเชื่อ
บุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไว ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม โดยมีความสมัพนัธใน
ระดับตํ่า แตไมมีความสัมพนัธกับดานความพงึพอใจโดยรวม และเมือ่พิจารณาเปนรายดานพบวาดาน
วงเงินกูมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรยีบเทียบกับส่ิงที่
คาดหวงัไว ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพงึพอใจโดยรวม โดยมีความสมัพันธใน
ระดับที่คอนขางต่ํา แตดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู/คาธรรมเนียม และดานการผอนชําระเงนิกู ไมมี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจในทุกดาน เนื่องมาจาก ลูกคาทีม่าใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) สวนใหญจะดูจากวงเงนิที่สามารถขอกูไดวาเหมาะสม
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กับรายไดหรือไม และไดรับการอนุมัติเพยีงพอกับความจําเปนที่ตองใชหรือไม เพราะถาลกูคาทีข่อกู
ไดรับวงเงนิทีน่อยกวารายไดหรือนอยกวาความจําเปน ลูกคาก็จะไมยอมรับในสวนของวงเงนิตรงนั้น 
ซึ่งทางธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)จะอนุมัติวงเงนิกูใหสูงสุด 5 เทาของ
รายได แตสําหรับเจาของกจิการสูงสุดที่ 1,000,000 บาท แตสวนใหญลูกคาของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) จะไดรับวงเงินอนุมัติที่คอนขางสูงคือไดรับเต็มจํานวนวงเงนิสงูสุดที่
สามารถขอสนิเชื่อได แตในดานอัตราดอกเบี้ย/คาธรรมเนียม และดานการผอนชําระเงนิกูคืน ลูกคาจะ
ไดรับดอกเบี้ยในอัตราแบบลดตนลดดอก ซึ่งลกูคาสามารถผอนจายคางวดไดมากกวาที่กําหนด รวมถงึ
สามารถชาํระเงินกูคืนกอนกาํหนดได โดยมีระยะเวลาผอนชําระที่ส้ินสุดอยูที่ 1 ป 

6.2 ทัศนคติดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยรวมของธนาคารสแตนดารด  
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ของลูกคา มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจในดานการใหบริการ
สินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไว ดานคณุคาการใหบริการโดยรวม และดานความพงึ
พอใจโดยรวม โดยมีความสัมพันธในระดับคอนขางต่าํ และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการ
ใหบริการของพนกังาน และดานสถานที่การใหบริการมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจในดานการ
ใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดาน
ความพึงพอใจโดยรวมโดยมคีวามสัมพันธในระดับคอนขางต่ํา แตดานการใหบริการดานสนิเชื่อ ไมมี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจในทุกดาน เนื่องมาจากหลงัจากที่ลูกคาติดตอขอใชบริการสินเชื่อ
บุคคลแลว ลูกคาจะเกิดความรูสึกประทบัใจหรือไมประทับใจในการบริการ ซึง่การบริการจะทาํให
ลูกคาเกิดความประทับใจไดนั้น ไดแก ความรวดเรว็ในการใหบริการ ความรวดเรว็ในการอนุมัติเงินกู 
การตอนรับและการบริการจากพนักงาน การใหความรูและคําปรึกษา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ
ธงชัย สันติวงศ (2543:173-174) กลาวคือ กลยุทธการบริการมีลักษณะ 1. คุณภาพของงานบริการเปน
ส่ิงทีว่ัดไดยาก 2.ธุรกจิการใหบริการมกัจะมีการแชงขนัทางดานราคา 3.การตลาดมลัีกษณะพเิศษที่จะ
ไมสามารกาํหนดมาตรฐานผลผลิตได 4.บริการเปนสิง่ที่ไมอาจประหยัดได 5.ความยากลาํบากในการ
เพิ่มผลผลิต ซึง่ปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมของผูใชบริการจะตางกนัไปตามประเภทของสนิคา
และบริการผูใชบริการไมไดใชปจจัยเดียว แตใชหลายปจจัยในการพจิารณาความพึงพอใจอันนาํมาซึง่
ทัศนคติในการใชบริการและไมมีมาตรฐานใดที่สามารถวัดทัศนคติไดทุกสถานการณและการที่ลูกคาใช
หลายๆ ปจจยัในการเปรียบเทียบและพจิารณาทัศนคตินั้นตั้งอยูบนพื้นฐานความรูและประสบการณที่
เกี่ยวกับสินคาและบริการ แตดานการใหบริการดานสนิเชื่อ โดยปกติแลวทางธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จะมีในสวนของนโยบายหลักซึง่รวมถงึความรวดเร็วในการพิจารณาการ
อนุมัติสินเชื่อ และเงื่อนไขของการขอวงเงินเพิ่มเตมิ กรณีตองการของวงเงินเพิ่มซึง่ทางธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จะใชเวลาทาํการพิจารณาและอนุมติัประมาณ 5-7 วัน
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ทําการ สวนทางดานเงื่อนไขประกอบขอสินเชื่อไมอาจยืดหยุนไดตองเปนไปตามหลกัเกณฑที่ทาง
ธนาคารกําหนด 

7. ผลการศึกษาพบวาทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลโดยรวมและดานการใหบริการ 
สินเชื่อบุคคลโดยรวมของลูกคา มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารซิต้ีแบงก 
   7.1 ทัศนคตดิานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงกของลกูคา 
มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจในดานดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจ
โดยรวมโดยมคีวามสัมพันธในระดับตํ่า แตไมมีความสัมพันธกับดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว แตเมื่อพจิารณาเปนรายดานพบวาดานวงเงินกูและดานการผอนชําระ
เงินกูคืนมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจในดานคุณคาการใหบริการโดยรวมและดานความพึงพอใจ
โดยรวม แตไมมีความสมัพันธกับดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวงัไว 
รวมถึงดานอัตราดอกเบี้ย/คาธรรมเนยีมกไ็มมีความสัมพันธกับความพึงพอใจทัง้สามดาน เนื่องมาจาก
ธนาคารซิต้ีแบงกเปนธนาคารที่เปดใหบริการดานสนิเชื่อมานาน สวนใหญลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อ
บุคคลอยูแลว สามารถขอวงเงนิเพิ่มเติมไดโดยที่ไมจําเปนตองยืน่เอกสารประกอบคําขอสินเชื่อครบชุด 
และในสวนของอัตราดอกเบีย้/คาธรรมเนียม สวนใหญถาเปนลูกคาทีใ่ชบริการจะไดรับอัตราดอกเบี้ย
พิเศษทีท่างธนาคารซิต้ีแบงกมอบให โดยไดรับอัตราดอกเบี้ยที่ตํ่ากวาที่เคยไดรับหรือไดรับในอัตรา
ดอกเบี้ยที่ใกลเคียงกับที่เคยไดรับ แตดานวงเงนิกู เนือ่งจากลกูคาไดตองยื่นเอกสารแสดงรายไดใหม 
เพราะฉะนัน้วงเงนิกูที่ลูกคาจะไดรับอาจจะนอยหรือใกลเคียงกับสินเชือ่ที่เคยไดรับอนุมัติไปอาจทาํให 
ลูกคาไดรับการอนุมัติในวงเงนิที่นอย 
   7.2 ทัศนคตดิานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดยรวมของธนาคารซิต้ีแบงกของลกูคา 
มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจในดานการใหบริการสนิเชื่อบุคคลโดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว 
ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพงึพอใจโดยรวม โดยมีความสัมพนัธในระดับคอนขาง
ตํ่า และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการใหบริการพนักงาน ดานการใหบริการสนิเชือ่บุคคล
และดานสถานทีก่ารใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ดานคณุคาการใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวม 
ยกเวนดานการใหบริการดานสินเชื่อไมมีความสัมพนัธกบัดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลโดย
เปรียบเทยีบกบัส่ิงที่คาดหวงัไว เนื่องมาจากธนาคารซต้ีิแบงกไดรับความไววางใจในดานสินเชื่อบุคคล
มานาน ดังนัน้การสรางความเชื่อถือไววางใจนั้นถือเปนปจจัยสาํคัญในการสรางความพงึพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการ เนื่องจากงานบริการดานธนาคารเปนเรื่องเกี่ยวกับการเงนิ ซึง่ผูรับบริการ
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ตองการความเชื่อมั่นและความไววางใจจากผูทีท่ําหนาทีบ่ริการเปนอยางสงู โดยใหความสนใจที่ตัว
ลูกคา การมีความจรงิใจที่จะใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนําปรึกษา รักษาความลบัของลูกคา  
 8. ลูกคามีความพงึพอใจตอบริการสินเชือ่บุคคลในดานการใหบริการโดยเปรียบเทยีบกับส่ิงที่
คาดหวงัไว ดานคุณคาการใหบริการโดยรวม และดานความพึงพอใจโดยรวมตอธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) แตกตางจากธนาคารซิต้ีแบงก อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
โดยลูกคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลกับธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มีความ
พึงพอใจมากกวาธนาคารซต้ีิแบงก เนื่องจาก ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) 
ตองการเปนธนาคารที่ดีที่สุดในประเทศไทย และตองการเปนผูนําดานสนิเชื่อ โดยในแตละปยอด
สินเชื่อของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ก็เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง อาจเปน
เพราะธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)มีการโฆษณาประชาสัมพันธและมกีารจัด
กิจกรรมทางสงัคมอยางตอเนื่อง เพื่อสรางความสัมพนัธอันดกีับลูกคา และสาํหรับลูกคาเกาทีเ่คยใช
บริการสินเชื่อบุคคลกับธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) จะมีการจัดโปรโมชั่น
ใหกับลูกคาตลอด เชน มสีวนของการแนะนําลูกคาซึ่งจะมีการลดอัตราดอกเบี้ยใหกับลูกคาผูแนะนํา 
แตทางธนาคารซิต้ีแบงกถึงแมจะมีการจัดโฆษณาประชาสัมพันธ แตก็ยังไมสามารถเขาถงึกลุมลูกคา
ไดอยางทัว่ถงึ รวมไปถงึสาขาสํานกังานของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มี
ทั่วถงึมากกวาธนาคารซต้ีิแบงก ซึ่งทางธนาคารซิต้ีแบงกไมมีสาขาสาํนกังานยอย เพราะฉะนัน้ถาลกูคา
ตองการติดตอสอบถาม ลูกคาอาจจะไมไดรับความสะดวกมากนัก 
 9. ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชาร
เตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)ของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลใน
ดานระยะเวลาการเปนลูกคา แตมีความสัมพนัธกับดานการแนะนําบุคคลอื่นใหใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีความสมัพนัธในระดับคอนขางต่ํา เนื่องมาจากทางธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)มกีารจัดในสวนของโปรโมชั่นในการแนะนาํลูกคาอื่นให
ใชบริการสินเชื่อบุคคล โดยจะมีในสวนของการลดอัตราดอกเบี้ยให ซึง่มีข้ันตอนที่คอนขางงายและ
สะดวก ทาํใหลูกคาสนใจที่จะแนะนาํบคุคลอื่นให เพราะลกูคาตองการในสวนของอัตราดอกเบี้ยทีถู่ก
กวาเดิม ซึ่งไมเกี่ยวของกับระยะเวลาในการเปนลูกคา เนื่องจากลกูคาที่ใชบริการสินเชื่อบุคคลกบัทาง
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) อยูแลว จะแนะนําลูกคาใหและทําการลดอัตรา
ดอกเบี้ยชวงเวลาไหนก็ได ซึ่งทางธนาคารไมไดระบุระยะเวลาในการเปนลูกคาแลวถึงสามารถแนะนํา
ลูกคาได 
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 10. ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจการใชบริการสนิเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงกของ
ลูกคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานระยะเวลาการเปนลกูคา แตมี
ความสัมพันธกับดานการแนะนําบุคคลอืน่ใหใชบริการ อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมี
ความสัมพันธในระดับคอนขางต่ํา เนื่องมาจากธนาคารซิต้ีแบงกไมมกีารจัดในสวนของโปรโมชั่นในการ
ลดอัตราดอกเบี้ยใหกับลูกคา ดังนัน้ลูกคาจึงไมคอยใหความสาํคัญกบัการแนะนําลูกคามากนกั นอก
เสียจากวามีคนสนใจและถามถึง ลูกคาจึงบอกตอ แตในสวนของดานระยะเวลาการเปนลูกคา บางครั้ง
ลูกคามีความจําเปนตองใชบริการสินเชื่อบุคคล ลูกคาอาจจะเขามาสอบถามขอมลูเพิ่มเติม และเปนผู
ตัดสินใจเอง ซึง่เหตุผลหลักของการขอสินเชื่อคือดานอัตราดอกเบี้ยเปนหลกั 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัย 
 1. จากผลการวิจัยพบวาลกูคากลุมเปาหมายหลักของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) และธนาคารซิต้ีแบงก สวนใหญเปนเพศชาย สถานภาพสมรส อายุ 31 - 40 ป 
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีรายได มากกวา 50,001 บาทขึน้ไป  ซึง่ทาง
ธนาคารเองควรใหความสําคัญและเนนการดําเนนิกลยทุธตางๆ ดานการสงเสริมการขายและการ
ประชาสัมพันธใหมากขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายหลกัเหลานี ้
 2. ขอเสนอแนะสําหรับธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 

2.1  ทางธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ควรมีการเพิ่มในสวนของ 
ชองทางการชาํระเงนิกูคืนในสวนของการตัดบัญชีชําระเงินกูอัตโนมัติเพื่อความสะดวกของลูกคา 
เนื่องจากผลงานวิจัยพบวาลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
มีทัศนคตทิี่ไมดีตอดานการผอนชําระเงินกูคืน ซึ่งตอนนีท้างธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) มีการใหบริการชาํระเงินกูผานทางเคานเตอรของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) เองและธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ รวมไปถึงเคานเตอรเซอรวสิ และเพื่อใหลูกคา
ไดรับความสะดวกเพิม่มากขึ้น ทางธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) ควรเพิม่ชอง
ทางการชําระเงินกู โดยหกัผานบัญชีหรือทางอินเตอรเน็ตเพื่อทีลูกคาจะไดไมตองเสียเวลาเดินทางไป
ชําระเงนิตามชองทางดงักลาว 

 2.2 ทางธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) ควรมกีารปรับลดในสวน 
ของคาใชจายในการติดตามทวงหนี้ เพราะจากผลการวิจัยพบวา ลูกคาที่ใชบริการของธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) มทีัศนคติไมดีตออัตราคาใชจายในการติดตามทวงหนี้ 
ซึ่งคาใชจายในการติดตามทวงหนี้ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) อยูที่ 290 
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บาท ซึง่ยงัไมรวมถงึอัตราดอกเบี้ยที่ลูกคาชําระลาชาดวย ทั้งนี้อัตราคาติดตามทวงหนี้ดังกลาว
คอนขางสงูกวาธนาคารอื่นๆ ซึ่งอาจทาํใหลูกคาเกิดการเปรียบเทียบได 
  2.3 ทางธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกดั (มหาชน) ควรมีการศึกษาและ
พัฒนาในสวนของการปรับเปลี่ยนดานเงื่อนไขการใหบริการสินเชื่อบุคคล โดยเฉพาะในสวนของดาน
วงเงินที่ใหกู โดยอาจจะมีการปรับใหมีความสอดคลองกับรายไดของลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจมากที่สุด และทําใหลูกคารูสึกถึงความคุมคาในการใชบริการสินเชื่อบุคคลกับธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จาํกัด (มหาชน) เนื่องจากลูกคาบางกลุมอาจไดรับวงเงนินอยกวารายได 
ซึ่งไมเพยีงพอกับความตองการของตัวลูกคาเอง และจากผลการวิจัยพบวาทัศนคติดานเงื่อนไขสนิเชื่อ
บุคคลโดยเฉพาะดานวงเงนิกูมีความสมัพนัธกับความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชือ่บุคคล ดังนัน้ทาง
ธนาคารควรมคีวามยืดหยุนและมีทางเลือกใหกับลูกคามากขึ้น  

2.4 ทางธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ควรรักษาระดับคุณภาพ 
และการใหบริการทางดานสนิเชื่อบุคคลใหไดมาตรฐานโดยเฉพาะในดานการใหบริการของพนักงาน
และดานสถานทีก่ารใหบริการในระดับนีห้รือในระดับที่ดีข้ึนเนื่องจากผลการวิจยัพบวาทัศนคติดานการ
ใหบริการของสนิเชื่อบุคคลทั้งดานการใหบริการของพนกังานและดานสถานที่ใหบริการมีความสมัพันธ
กับความพงึพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคล จะเห็นไดวาการสรางความพึงพอใจนั้น ยอมทาํใหเกิด
ความประทับใจและคุณคาของการบริการที่สงมอบใหกบัลูกคา เพื่อเปนการรักษาคุณภาพและเพิ่ม
มาตรฐานในการปฏิบัติงานของพนกังาน ควรจะมีการฝกอบรมทกัษะความรูความชาํนาญ เพื่อให
ทราบถงึความตองการของลกูคารวมทั้งยังเปนการสรางและรักษาฐานลูกคาที่ดีของธนาคารตอไปใน 
อนาคต  
  2.5 ทางธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ควรเพิม่เติมในสวนของ
นโยบายการสรางความพงึพอใจใหกับลูกคามากขึ้น เพื่อกระตุนและสนับสนนุใหกลุมลูกคาที่ใชบริการ
สินเชื่อกับทางธนาคารอยูแลวแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการสินเชื่อบุคคลกับทางธนาคาร เนื่องจาก
ผลการวิจยัพบวาลูกคาทีม่คีวามพึงพอใจในการใชบริการสินเชื่อบุคคลมีความสมัพนัธกับพฤติกรรม
การใชบริการสินเชื่อในดานการแนะนําบคุคลอื่นใหใชบริการ โดยเนนลูกคาที่ใชบริการสินเชื่ออยูแลวให
แนะนาํสมาชกิเพิ่ม ซึ่งถือเปนการขยายฐานตลาดใหกบัทางธนาคาร อาจทําโดยการลดอัตราดอกเบี้ย
เพิ่มข้ึน, การใหของรางวัลหรือจัดกิจกรรมพิเศษใหกับลูกคา เปนตน 
 3. ขอเสนอแนะสําหรับธนาคารซิต้ีแบงก 

3.1 จากงานวิจยัพบวาธนาคารซต้ีิแบงกควรใหความสนใจกลุมลูกคาที่มีอายุระหวาง 21- 
30 ป และอาย ุ 31-40 ป ใหมากขึ้น เนื่องจากผลจากการวิจัยพบวาลกูคาทัง้สองกลุมมีความคาดหวัง
ถึงสิ่งที่จะไดรับคอนขางสงูกวาลกูคากลุมอ่ืน โดยทางธนาคารซิต้ีแบงกควรศึกษาถึงความตองการของ
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ลูกคาเปาหมายกลุมนี้เพื่อใชเปนแนวทางในการบรหิารงานดานสนิเชื่อใหตอบสนองความตองการของ
ลูกคากลุมนี้ใหไดมากที่สุด 

3.2 ธนาคารซิต้ีแบงกควรมกีารขยายสาขาสํานกังานในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อที่ลูกคา 
จะไดสะดวกในเรื่องของการติดตอสอบถามและชําระเงนิ เพราะจากงานวิจยัพบวา ลูกคาที่ใชบริการ
ของธนาคารซต้ีิแบงกมีทัศนคติที่ไมดีตอดานสถานทีก่ารใหบริการในดานมีสาขาทั่วประเทศซึ่งใน
ปจจุบันทางธนาคารซิต้ีแบงกมสีาขาสาํนกังานใหญอยูที่ถ.สาทรเพียงแหงเดียวเทานั้น ดังนัน้ในเรื่อง
ของการติดตอสอบถามหรือชําระเงนิ ลูกคาบางคนอาจจะไมสะดวกในการเดินทางมาติดตอได 
  3.3 ทางธนาคารซิต้ีแบงกควรปรับปรุงในเรื่องของวงเงนิที่ใหกู โดยมีการปรับในสวนของ
วงเงินที่อนุมัติใหเพิ่มข้ึน เนือ่งจากลกูคาลกูคาสวนใหญไดรับวงเงนิอนุมัติที่คอนขางนอย โดยเฉพาะใน
สวนของพนกังานประจํา ซึง่หากธนาคารมกีารปรับในสวนของนโยบายการอนุมัติวงเงินที่เพิ่มข้ึน ลูกคา
จะรูสึกถึงความคุมคาในการใชบริการสินเชื่อบุคคล และเพียงพอตอความตองการของลูกคา ซึง่จาก
ผลการวิจยัพบวา ทัศนคติดานเงื่อนไขสนิเชื่อบุคคลโดยเฉพาะดานวงเงนิกูมีความสัมพันธกับความพงึ
พอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลในดานคุณคาของใหบริการ 
  3.4ทางธนาคารซิต้ีแบงกควรมีการจัดนโยบายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพิม่ข้ึน 
และเพิ่มในสวนของโปรโมชัน่ เชน ดานคาธรรมเนียม อัตราดอกเบีย้ การแจกของแถม เปนตน เพื่อ
กระตุนใหลูกคาเกิดความสนใจในตัวสินเชือ่บุคคลของทางธนาคารเพิม่มากขึน้ ซึ่งจากผลการวิจยั
พบวาลูกคาทีใ่ชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารซิต้ีแบงกมีความพึงพอใจนอยกวาลูกคาที่ใชบริการ
สินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  
  3.5 ทางธนาคารซิต้ีแบงก ควรใหความสาํคัญและเอาใจใสกับลูกคาที่มาใชบริการเพื่อให
ลูกคาเกิดความประทับใจและแนะนําลูกคาคนตอไปใชบริการสินเชื่อบุคคลมากขึ้น หรือมีจัดในสวน
ของ member get member เพิ่มเติม  ซึ่งจากผลการวจิัยพบวาลูกคาที่มีความพงึพอใจการใชบริการ
สินเชื่อบุคคลของธนาคารซต้ีิแบงกมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการใชบริการสินเชือ่บุคคลในดานการ
แนะนาํบุคคลอื่นใหใชบริการ 
  
ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรศึกษาเปรยีบเทยีบปจจยัที่มีอิทธพิลตอในการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อบุคคล 
ระหวางธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ หรือสถานบนัที่ไมใชธนาคาร เพื่อหาขอแตกตางและประเมินกลยุทธที่แต
ละแหง และนาํมาเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
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2. ควรไดมีการศึกษาถึงทัศนคติดานการบริการของพนักงานแนะนําสนิเชือ่บุคคลวามีการ 
เขาใจถึงความตองการในการใชบริการสนิเชื่อของลูกคาอยางไร เพื่อเปนหนทางในการฝกอบรม
พนกังานในการใหบริการของพนักงานตอไป 

3. ควรมีการศึกษาถงึความคาดหวงัของลกูคาที่มีตอการใหบริการสนิเชือ่บุคคลของธนาคาร 
ดานตางๆ เพือ่เปนประโยชนในการพฒันาผลิตภัณฑทีจ่ะตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีที่สุด 
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ภาคผนวก ก. 
แบบสอบถาม เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคล

ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซิตี้
แบงกในเขตกรุงเทพมหานคร 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิตี้แบงก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
คําช้ีแจง 
 แบบสอบถามนี้ใชเก็บรวบรวมขอมูลในการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคล  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิตี้แบงก  ผูวิจัยขอความ
อนุเคราะหจากทานไดโปรดสละเวลาอันมีคาของทานตอบแบบสอบถามนี่ตามความเปนจริงจนครบถวน เพื่อที่จะทํา
ใหผลการวิจัยนี้สมบูรณตามความมุงหมายและขอขอบพระคุณที่มานไดใหความรวมมือเปนอยางสูง แบบสอบถามนี้
มี 6 สวน ไดแก 
 สวนที่ 1 ปจจัยดานประชากรศาสตร 
 สวนที่ 2 ทัศนคติทางดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคล 
 สวนที่ 3 ทัศนคติดานการใหบริการของสินเชื่อบุคคล 
 สวนที่ 4 ความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคล 
 สวนที่ 5 พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคล 
 
สวนที่ 1 ปจจัยดานประชากรศาสตร 
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความและทําเครื่องหมาย / ลงหนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
 
 1. เพศ 
  (   ) ชาย      (   ) หญิง 
 2. อายุ 
  (   ) 21-30 ป     (   ) 31-40 ป 
  (   ) 41-50 ป     (   ) มากกวา 50 ปขึ้นไป 
 3.  สถานภาพการสมรส 
  (   ) โสด      (   ) สมรส 
  (  ) อื่นๆ (โปรดระบุ)........... 
 4. ระดับการศึกษา 
  (   ) มัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํากวา  (   ) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  (   ) อนุปริญญา หรือเทียบเทา                (   ) ปริญญาตรี 
  (   ) สูงกวาปริญญาตรี 
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 5. อาชีพ 
  (   ) พนักงานบริษัทเอกชน   (   ) ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
  (   ) พนักงานธนาคาร    (   ) ประกอบธุรกิจสวนตัว 
  (   ) อื่นๆ (โปรดระบุ)...................  
 6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
  (   ) ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท (   ) 20,001-30,000 บาท 
  (   ) 30,001- 40,000 บาท  (   ) 40,001 -50,000 บาท   
  (   ) 50,000 บาทขึ้นไป 
 
สวนที่ 2 แบบสอบถามเปรียบเทียบทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด  
 ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิตี้แบงก 
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความและทําเครื่องหมาย / ลงหนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
คะแนน 5 หมายถึง การมีทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลดีมาก 
คะแนน 4 หมายถึง การมีทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลดี 
คะแนน 3 หมายถึง การมีทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลปานกลาง 
คะแนน 2 หมายถึง การมีทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลไมดี 
คะแนน 1 หมายถึง การมีทัศนคติดานเงื่อนไขของสินเชื่อบุคคลไมดีอยาง  
 

ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

ธนาคารซิตี้แบงก 
 

 

5     4      3     2     1 5      4      3     2     1 
อัตราดอกเบ้ียเงินกู /  
อัตราคาธรรมเนียม 

  

8.อัตราดอกเบี้ยของสินเชื่อบุคคล  ต่ํา __ :  __ : __ : __ : __ สูง ต่ํา __ :  __ : __ : __ : __ สูง 
9. อัตราคาธรรมเนียมในการ  
     จัดการเงินกู 

ต่ํา __ :  __ : __ : __ : __ สูง ต่ํา __ :  __ : __ : __ : __ สูง 

10. อัตราคาปรับเนื่องจากการผิด 
    นัดชําระ 

ต่ํา __ :  __ : __ : __ : __ สูง ต่ํา __ :  __ : __ : __ : __ สูง 

11.อัตราคาใชจายในการติดตาม 
       ทวงหนี้ 

ต่ํา __ :  __ : __ : __ : __ สูง ต่ํา __ :  __ : __ : __ : __ สูง 

12. อัตราคาใชจายในการชําระ 
       เงินกู ณ จุดบริการตางๆ  

ต่ํา __ :  __ : __ : __ : __ สูง ต่ํา __ :  __ : __ : __ : __ สูง 
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ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

ธนาคารซิตี้แบงก 
 

 

5    4     3    2     1 5    4    3    2    1 
วงเงินกู   
13. การใหวงเงินกูสูงสุด เหมาะสม __ : __ : __ : __ : __ ไมเหมาะสม เหมาะสม __ : __ : __ : __ : __ ไมเหมาะสม 
14. วงเงินที่ไดรับเพียงพอกับ 
       ตามที่ขอสินเชื่อ 

เพียงพอ __ : __ : __ : __ : __ ไมเพียงพอ เพียงพอ __ : __ : __ : __ : __ ไมเพียงพอ 

15. จํานวนวงเงินกูที่ไดรับ 
       เหมาะสมกับรายได 

เหมาะสม __ : __ : __ : __ : __ ไมเหมาะสม เหมาะสม __ : __ : __ : __ : __ ไมเหมาะสม 

การผอนชําระเงินกูคืน   
16. การผอนชําระคืนเงินกูตาม 
      สัญญากู     

ส้ัน __ : __ : __ : __ : __ นาน ส้ัน __ : __ : __ : __ : __ นาน 

17.การปดบัญชีสัญญาเงินกูกอน 
      กําหนด 

งาย __ : __ : __ : __ : __ ยาก งาย __ : __ : __ : __ : __ ยาก 

18. เงื่อนไขการชําระเงินกูเกิน 
    กวาจํานวนเงินผอนที่ธนาคาร 
    กําหนด 

ไมซับซอน __ : __ : __ : __ : __  ซับซอน ไมซับซอน __ : __ : __ : __ : __  ซับซอน 

19. การตัดบัญชีชําระเงินกู 
     อัตโนมัติ 

สะดวก __ : __ : __ : __ : __ ไมสะดวก สะดวก __ : __ : __ : __ : __ ไมสะดวก 
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สวนที่ 3 แบบสอบถามเปรียบเทียบทัศนคติดานการใหบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด  
 ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิตี้แบงก 
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความและทําเครื่องหมาย / ลงหนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
คะแนน 5 หมายถึง การมีทัศนคติดานการใหบริการของธนาคารดีมาก 
คะแนน 4 หมายถึง การมีทัศนคติดานการใหบริการของธนาคารดี 
คะแนน 3 หมายถึง การมีทัศนคติดานการใหบริการของธนาคารปานกลาง 
คะแนน 2 หมายถึง การมีทัศนคติดานการใหบริการของธนาคารไมดี 
คะแนน 1 หมายถึง การมีทัศนคติดานการใหบริการของธนาคารไมดีอยางมาก 
 

ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

ธนาคารซิตี้แบงก 
 

 

5     4      3     2     1 5      4      3     2     1 
การใหบริการของพนักงาน   
20. พนักงานมีความรูความ 
    ชํานาญในเรื่องของสินเชื่อ 
    บุคคล 

มาก __ : __ : __ : __: __ นอย มาก __ : __ : __ : __: __ นอย 

21.พนักงานสามารแกปญหาของ 
      ลูกคาไดทันที 

รวดเร็ว __ : __ : __ : __ : __ ลาชา รวดเร็ว __ : __ : __ : __ : __ ลาชา 

22. ใหบริการลูกคาทุกคนอยาง 
     เทาเทียมกัน 

เสมอภาค __ : __ : __ : __ : __ ไมเสมอภาค เสมอภาค __ : __ : __ : __ : __ ไมเสมอภาค 

23. พนักงานยิ้มแยมแจมใส ให 
     ความเปนกันเอง 

เห็นดวย __ : __ : __ : __ : __ ไมเห็นดวย เห็นดวย __ : __ : __ : __ : __ ไมเห็นดวย 

24. การเก็บรักษาความลับของ 
      ลูกคา 

ปกปด __ : __ : __ : __ : __ เปดเผย ปกปด __ : __ : __ : __ : __ เปดเผย 

การใหบริการดานสินเชื่อ   
25. ความรวดเร็วในการอนุมัติ 
      เงินกู 

รวดเร็ว __ : __ : __ : __ : __ ลาชา รวดเร็ว __ : __ : __ : __ : __ ลาชา 

26. เงื่อนไขการขอวงเงินกู 
     เพิ่มเติม 

ไมซับซอน __ : __ : __ : __ : __  ซับซอน ไมซับซอน __ : __ : __ : __ : __  ซับซอน 
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ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

ธนาคารซิตี้แบงก 
 

 

5     4      3     2     1 5      4      3     2     1 
ดานสถานที่การใหบริการ   
27. มีสาขาทั่วประเทศสะดวกแก 
      การติดตอและชําระเงิน 

ครอบคลุม __ : __ : __ : __ : __ ไมครอบคลุม ครอบคลุม __ : __ : __ : __ : __ ไม  
                                                  ครอบคลุม 

28. เวลาเปด-ปดบริการ เหมาะสม __ : __ : __ : __ : __ ไมเหมาะสม เหมาะสม __ : __ : __ : __ : __ ไมเหมาะสม 
29. ทําเลที่ตั้ง สะดวก __ : __ : __ : __ : __ ไมสะดวก สะดวก __ : __ : __ : __ : __ ไมสะดวก 
30. ที่พักลูกคาขณะรอรับบริการ เหมาะสม __ : __ : __ : __ : __ ไมเหมาะสม เหมาะสม __ : __ : __ : __ : __ ไมเหมาะสม 
31. บรรยากาศภายในธนาคาร ดี __ : __ : __ : __ : __ ไมดี ดี __ : __ : __ : __ : __ ไมดี 

 
 
สวนที่ 4 แบบสอบถามเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูมาใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด 
ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) กับ ธนาคารซิตี้แบงก 
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความและทําเครื่องหมาย / ลงหนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
 

ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

ธนาคารซิตี้แบงก 
 

ความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูใชบริการสินเชื่อบุคคล 

5     4      3     2     1 5      4      3     2     1 
32. การใหบริการสินเชื่อบุคคล 
       โดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่         
        ทานคาดหวังไว                    

สูงกวาที่  __ : __ : __ : __ : __ ต่ํากวาที่ 
คาดหวังไว                            คาดหวังไว 

 

สูงกวาที่  __ : __ : __ : __ : __ ต่ํามากกวาที่ 
คาดหวังไว                           คาดหวังไว 

 
33.คุณคาการใหบริการโดยรวม 
     ของธนาคาร 

คุมคา  __ : __ : __ : __ : __ ไมคุมคา 
 

คุมคา  __ : __ : __ : __ : __ ไมคุมคา 
 

34. ความพึงพอใจโดยรวม 
     ของธนาคาร 

พอใจ  __ : __ : __ : __ : __ ไมพอใจ 
อยางมาก                                    อยางมาก 

พอใจ  __ : __ : __ : __ : __ ไมพอใจ 
อยางมาก                                  อยางมาก 
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สวนที่ 5 พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  
 กับ ธนาคารซิตี้แบงก 
คําชี้แจง โปรดเติมขอความในชองวางและทําเครื่องหมาย / ลงหนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
  
 35. เหตุผลที่ทานตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อบุคคล 
  (   ) ซอมแซมและตอเติมที่อยูอาศัย 
     (   ) ซื้อรถ 
  (   ) ตองการไปชําระหนี้ที่อื่นที่มีอัตราดอกเบี้ยสูงกวา 
  (   ) ขยายกิจการเพิ่มเติม 
  (   ) อื่นๆ (โปรดระบุ) ........... 
  

พฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่อ 

พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย)   

จํากัด (มหาชน) 

พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคลของ
ธนาคาร 
ซิตี้แบงก 

36. วงเงินที่ไดรับการอนุมัติ 
     สินเชื่อบุคคล                           

__________ บาท __________ บาท 

37. ระยะเวลาการเปนลูกคา 
     สินเชื่อบุคคล 

_________ป _________ เดือน _________ป _________ เดือน 

38. จํานวนครั้งที่ใชบริการของ 
     สินเชื่อบุคคล 

________ ครั้ง ________ครั้ง 

39. การแนะนําบุคคลอื่นใหใช 
    บริการสินเชื่อบุคคล 

แนะนํา __: __ : __ : __ : __ ไมแนะนํา 
แนนอน     5    4     3     2    1     แนนอน 

แนะนํา __: __ : __ : __ : __ ไมแนะนํา 
แนนอน    5    4     3      2     1   แนนอน 

 
40. ชองทางการชําระเงินที่ทานไปใชบริการ 
 (  ) ธนาคารที่ทานใชบริการสินเชื่ออยู   (  ) ธนาคารพาณิชยอื่นๆ  
 (  ) เคานเตอรเซอรวิส     (  ) ที่ทําการไปรษณีย 
 (  ) อื่นๆ (โปรดระบุ)............ 
 
43. เหตุผลสําคัญที่สุดในการเลือกชําระเงินตามชองทางขางตน 
 (  ) เดินทางสะดวก     (  ) บริการประทับใจ 
 (  ) ไมตองเสียคาบริการ    (  ) อื่นๆ (โปรดระบุ)....... 
 

ขอขอบพระคุณที่กรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข. 
รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชีย่วชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
 
  รายชื่อ     ตําแหนงและสถานทีท่ํางาน 
 

1. รองศาสตราจารย สุพาดา  สิริกุตตา  ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตร  
      บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร 
 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 

2. รองศาสตราจารย ศิริวรรณ เสรีรัตน  กรรมการบริหารหลักสูตร 
       บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร 
 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ภาคผนวก ค.  
หนังสือเชิญผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
 ชื่อ ชื่อสกุล       นางสาวนปภา พิสิฐมุกดา 
 วันเดือนปเกิด      1 มิถุนายน 2525 
 สถานที่อยูปจจุบัน     1723/64 ซ.จันทนเกา 6 ถ.จันทน 
          แขวงทุงมหาเมฆ เขตสาทร 
          จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10120 
 ตําแหนงหนาที่การงานปจจบัุน   Telesales of Distribution 
 สถานทีท่ํางานปจจุบัน    ธนาคารสแตนดารด ชารเตอรด (ไทย) 

          จํากัด (มหาชน) เลขที ่90  
          อาคารสาทรนครทาวเวอร ชัน้ EV3B 

          ถ.สาทรใต เขตบางรัก  
          จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10500 
 ประวัติการศึกษา      
  พ.ศ. 2546      ศิลปศาสตรบัณฑิต (ภาษาอังกฤษ) 
          เกียรตินิยมอันดับสอง 
          จากมหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
  พ.ศ. 2551      บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การจัดการ) 
          จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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