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การศกึษาวจิยัครั :งนี: มคีวามมุง่หมายเพื&อศกึษา ความคาดหวงั การรบัรูจ้รงิและแนวโน้มการ
ใชบ้รกิารซํ:าของลกูคา้ที&ใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก โดย
ศกึษาถงึส่วนประสมการตลาดบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ซึ&งเป็นปจัจยั
ที&มผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นการบรกิาร ดา้นจดัจาํหน่าย  ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร โดยมี
ความมุง่หมายเพื&อศกึษาและเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ในดา้นต่างๆ มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเงนิ
ฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  และศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิ
ต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ไดแ้ก่ การใชบ้รกิาร
ซํ:า  การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื&นมาใชบ้รกิาร  และความตั :งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 

กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัครั :งนี: คอื ลกูคา้เงนิฝากที&มาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก จาํนวน 287 คน  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื&องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
สถติทิี&ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูคอื ค่าสถติริอ้ยละ ค่าความถี& ค่าเฉลี&ย ค่าความเบี&ยงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบความแตกต่างใชส้ถติคิ่าท ี ค่าความแปรปรวนทางเดยีว ถา้พบความแตกต่างรายคู่ใชว้ธิคีวาม
แตกต่างอยา่งมนียัสําคญัน้อยที&สุด และค่าสมัประสทิธิ 5สหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นัสําหรบัทดสอบ
ความสมัพนัธ ์ 
 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูและทดสอบสมมตฐิาน พบว่า 
1. ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายรุะหว่าง 15-34 ปี มรีะดบัการศกึษาตํ&ากว่าหรอื

เทยีบเท่าปรญิญาตร ีสถานภาพโสด ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน รายไดเ้ฉลี&ยตํ&ากว่า 30,000 
บาท  

2. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
ที&มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมี
ความคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 

 
  



 

 

3. การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ที&
มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรูต่้อส่วนประสมการตลาดบรกิารทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 

4. เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อส่วนประสมการตลาด
บรกิารของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร 
มคีวามคาดหวงัโดยรวมสูงกว่าการรบัรูจ้รงิโดยรวมอย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที&ระดบั 0.01 แสดงว่า
ผูใ้ชบ้รกิารไมพ่งึพอใจ ตลอดจนผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัมากกว่าการรบัรูจ้รงิต่อส่วนประสมการตลาด
บรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ในทุกดา้น ซึ&งแสดงว่าผูใ้ชบ้รกิารไม่พงึพอใจในทุกดา้น  
ซึ&งสามารถเรยีงลําดบัความไม่พงึพอใจจากระดบัคะแนนเฉลี&ยที&แตกต่างกนัระหว่างความคาดหวงั และ
การรบัรู ้จากมากไปน้อยไดด้งันี: คอื ดา้นการบรกิาร  ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นผลติภณัฑ ์
และดา้นส่งเสรมิการตลาด ตามลาํดบั 
   5. การวเิคราะหข์อ้มลูแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ:าของลกูคา้ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
สาขาอโศก พบว่า ด้านแนวโน้มการใช้บรกิารซํ:าอยู่ในระดบัคาดว่าจะใช้  ด้านการแนะนํา(บอกต่อ) ให้
ผู้อื&นมาใช้บรกิารอยู่ในระดบั อาจจะบอกต่อ  และด้านความตั :งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอยู่ในระดบั 
ค่อนขา้งตั :งใจใช ้
   6. การรบัรูจ้รงิต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ ์ ดา้นการบรกิาร  ด้าน
การจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากรของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก พบว่ามคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมของผู้ใชบ้รกิาร 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
การใชบ้รกิารซํ:า   การแนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้้อื&นมาใชบ้รกิาร และความตั :งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารกบั
ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด(มหาชน) สาขาอโศก  โดยส่วนประสมการตลาดบริการทุกด้านมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการให้บรกิารกบัธนาคารทั :ง 3 ด้าน ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทศิทาง
เดยีวกนัที&ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.01 ยกเว้นดา้นการจดัจําหน่ายมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใช้
บรกิารด้านการใช้บรกิารซํ:า และดา้นความตั :งใจในการกลบัมาใช้บรกิารกบัธนาคารในระดบัปานกลาง  
และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั   แต่มคีวามสมัพนัธก์บัการแนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้อ้ ื&นมาใชบ้รกิารในระดบั
ตํ&าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี&ระดบั 0.01 
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This research aims to study customers’ expectation, perception and tendency to 

repeat in using deposit service  of Kiatnakin Bank at Asoke branch.  The study includes 
marketing mix factors on services of Kiatnakin Bank at Asoke branch such as product, service, 
distribution, marketing promotion, and personnel affecting customers’ behavior trend in deposit 
service with Kiatnakin Bank at Asoke branch.  The study is aimed to compare customers’ 
expectation and perception toward marketing mix factors on services of Kiatnakin Bank at 
Asoke branch influencing customers’ satisfaction on deposit service with Kiatnakin Bank at 
Asoke branch, and to find relationship between customers’ perception and customers’ behavior 
trend in deposit service with Kiatnakin Bank at Asoke branch such as repeating using service, 
recommending other to use service, and intending to revisit Kiatnakin Bank at Asoke branch. 

Sample size is 287 customers using deposit service with Kiatnakin Bank at Asoke 
branch.  Questionnaire is tool for data collection.  Statistics for data analysis are percentage, 
frequency, mean, standard deviation, t-test, and one-way analysis of variance.  When pair 
difference is found, Least Significant Difference is employed.  Pearson product moment 
correlation coefficient is applied for relationship analysis. 
 

Results of hypotheses testing are as follows: 

1. Most customers are female, aging between 15 and 34 years old, holding bachelor 
degree or lower degree, single , private company employees, and earning average monthly 
income lower than 30,000 baht. 

2. Customers’ expectation toward marketing mix factors on deposit service of 
Kiatnakin Bank at Asoke branch in all categories is at the high levels.  

3. Customers’ perception toward marketing mix factors on deposit service of Kiatnakin 
Bank at Asoke branch in all categories is at the high levels. 

4. Comparing between customers’ expectation and customers’ perception toward 
marketing mix factors of Kiatnakin Bank at Asoke branch, customers have overall expectation 



 

 

higher than overall perception with statistical significance of 0.01 level , which concluded that 
customers are not satisfied.  Moreover, customers have expectation greater than perception 
toward marketing mix factors on service of Kiatnakin Bank at Asoke branch in all categories, 
which implied that customers are not satisfied in all categories.  Ranking dissatisfaction on 
expectation and perception in descending mean scores is service, distribution, personnel, 
product, and marketing promotion, respectively. 

   5. The analysis of customers’ trend in repeating using service at Kiatnakin Bank at 
Asoke branch shows as follows: customers’ trend in repeating using service is at trend to use 
levels; recommending others to use service is at trend to recommend levels; and intending to 
revisit is at slightly to revisit levels. 

   6. Customers’ perception toward marketing mix factors on deposit service of Kiatnakin 
Bank at Asoke branch such as product, service, distribution, marketing promotion, and 
personnel has related to customers’ behavior trend in three categories of repeating using 
service, recommending others to use service, and intending to revisit Kiatnakin Bank at Asoke 
branch.  All marketing mix factors have moderate positively  related to customers’ behavior 
trend in these three categories with statistical significance of 0.01 levels.  In contrast , category 
of distribution has moderate positively related to repeating using service and intending to 
revisit, whereas category of distribution has low positively related to recommending others to 
use service with statistically significant of 0.01 level. 
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นี:ดว้ย 
          

  
                แกว้ตา  ฮวดใหม ่

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

สารบญั 
 
บทที�    หน้า 
 1  บทนํา.................................................................................................................   1 
  ภมูหิลงั............................................................................................................   1 
  ความมุง่หมายการวจิยั.....................................................................................   2 
  ความสาํคญัของการวจิยั...................................................................................   3 
  ขอบเขตของการวจิยั........................................................................................   3 
  กรอบแนวคดิในการวจิยั....................................................................................   7 
  สมมตฐิานในการวจิยั........................................................................................   8 
 

2  เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง........................................................................   9 
 แนวความคดิดา้นประชากรศาสตร.์...................................................................   9 
 แนวคดิทฤษฎดีา้นส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร........................................... 12 
 แนวคดิทฤษฎเีกี&ยวกบัการคาดหวงั................................................................. 17 
 แนวคดิทฤษฎเีกี&ยวกบัพฤตกิรรมและแนวโน้มพฤตกิรรมผูบ้รโิภค...................... 21 
 แนวคดิทฤษฎเีกี&ยวกบัการรบัรู.้...................................................................... 29 
 ประวตัธินาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)..................................................... 32 
 งานวจิยัที&เกี&ยวขอ้ง....................................................................................... 34 
 
3  วิธีดาํเนินการวิจยั............................................................................................ 36

การกําหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง................................................. 36 
  เครื&องมอืที&ใชใ้นการวจิยั.................................................................................... 37 
  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู...................................................................................... 43 
  การจดัทําขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู............................................................. 43 
  สถติทิี&ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู.......................................................................... 44 

  
 4  ผลการวิเคราะหข้์อมลู....................................................................................... 51 

 สญัลกัษณ์ที&ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู  ........................................................... ….. 51 
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลู   ............................................................................... …..   52 

            สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน..............................................................................      132 
 

     



 

 

สารบญั (ต่อ) 
 
บทที�     หน้า 
 5  สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ……………………………………………..      136 

 สงัเขปความมุง่หมาย สมมตฐิาน และวธิดีาํเนินการวจิยั..............………………….      136  
 สรปุผลการศกึษาวจิยั………………………………………………………………… 139 
 อภปิรายผล…………………………………………………………………………… 151 
 ขอ้เสนอแนะ.......................................................................................................  158 

 
บรรณานุกรม.................................................................................................................... 165 
 
ภาคผนวก......................................................................................................................... 168 
 
ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ์  ........................................................................................ …… 178 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

บญัชีตาราง 
 

ตาราง   หน้า 
1  แสดงตารางมติเิกี&ยวกบัคุณภาพของการบรกิาร..........................................................    13  
2  แสดงคาํถาม(6Ws และ 1H) เพื&อหาคาํตอบ 7 ประการเกี&ยวกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค......      22 
3  แสดงผลจาํนวนประชากรและจาํนวนตวัอยา่งในแต่ละขั :นวงเงนิธนาคาร.........………..    37 

 4  แสดงช่วงอายขุองกลุ่มตวัอยา่งที&ใชใ้นแบบสอบถาม...................................................   39 
5  แสดงความถี& และค่ารอ้ยละของลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม     53 
6  แสดงความถี& และค่ารอ้ยละของลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ที&ตอบแบบสอบ 

          ถามที&ทาํการจดักลุ่มใหม.่...................…………………………………………………         55 
    7  แสดงค่าคะแนนเฉลี&ย ส่วนเบี&ยงเบนมาตรฐาน ของความคาดหวงัของลกูคา้ที&มต่ีอส่วน 
          ประสมการตลาดโดยรวมของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)    57 
    8  แสดงค่าคะแนนเฉลี&ย ส่วนเบี&ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มลูเกี&ยวกบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที& 

        ใชบ้รกิารเงนิฝากที&มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิาร...............................................          60 
     9   แสดงค่าคะแนนเฉลี&ย ส่วนเบี&ยงเบนมาตรฐาน ของขอ้มลูแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ:ากบั 

        ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก...………………………... ...... …….      63 
   10   แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที& 

        ใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก………………      64 
   11   แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเพศโดยใช ้Levene’s test……….       66 
   12   แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอายโุดยใช ้Levene’s test……….       68   
   13   แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ:าของลกูคา้ 
          ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) จาํแนกตามอาย.ุ................................................       69              
   14   แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มสถานภาพโดยใช ้Levene’s test         71            
   15   แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละระดบัการศกึษาโดยใช ้Levene’s test        73 
   16   แสดงการทดสอบความแตกต่างของแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ:าและแนวโน้มการ 

        แนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื&นมาใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  
        จาํแนกตามระดบัการศกึษา ............................................................................ ……         74 

   17  แสดงการทดสอบความแตกต่างของแนวโน้มความตั :งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝาก 
        อกีครั :งของลกูคา้ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศกึษา…..      75 

   18  แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชพีโดยใช ้Levene’s test               76  
   19  แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ:าของลกูคา้ธนาคาร 

        เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) จาํแนกตามอาชพี………………………………………...       77 



 

 

 
 
 

บญัชีตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง    หน้า 
 20  แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มรายไดโ้ดยใช ้Levene’s test          79 
 21  แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ:าและ 
    แนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้อ้ ี&นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
           (มหาชน) จาํแนกตามรายได.้...................................................................................  80 
 22  แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที&มต่ีอผลติภณัฑ ์
            เงนิฝาก…………………………………………………………………………………….   82 
 23  แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที&มต่ีอการบรกิาร   83 
 24  แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที&มต่ีอการ 
            จดัจาํหน่าย...........................................………………………………………………   84 
 25  แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที&มต่ีอการ 
           ส่งเสรมิการตลาด………………………………………………………………………..   85 
 26  แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที&มต่ีอบุคลากร           86 
 27  แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑก์บัแนวโน้ม 
           พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ:าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
           (มหาชน) สาขาอโศก………………………………………………………………………      87 

28 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิารกบัแนวโน้ม 
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ:าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
      (มหาชน) สาขาอโศก………………………………………………………………………     90 
29  แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่ายกบัแนวโน้ม 
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ:าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 

            (มหาชน)สาขาอโศก……………………………………………………………………         95 
30  แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการส่งเสรมิการตลาดกบั 
       แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ:าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
       จาํกดั(มหาชน) สาขา อโศก…………………………………………………………… .      97 
 



 

 

บญัชีตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง    หน้า 

31 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากรกบัแนวโน้ม 
       พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ:าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั  
       (มหาชน) สาขา อโศก………………………………………………………………          100 

     32  แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑก์บัแนวโน้ม 
       พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื&นมาใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
       จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก……………………………………………………………       102 

     33  แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิารกบัแนวโน้ม 
       พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื&นมาใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
       จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก……………………………………………………………       105 

     34  แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่ายกบัแนวโน้ม 
       พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื&นมาใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
       จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก……………..……………………………………….........       110 
35  แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการส่งเสรมิการตลาดกบั 
        แนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื&นมาใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคาร 
        เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก………….. .……………………………….      112 
36  แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากรกบัแนวโน้มพฤตกิรรม 
        การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื&นมาใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
        สาขา อโศก ……………….…………………………………...................................      115 
37  แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑก์บัแนวโน้ม 

 พฤตกิรรมความตั :งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั :งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
       (มหาชน) สาขาอโศก …………….……………….…………………………………...      117 
38 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิารกบัแนวโน้ม 

 พฤตกิรรมความตั :งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั :งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
       (มหาชน) สาขาอโศก …………….……………….…………………………………...      120 
39 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่ายกบัแนวโน้ม 

 พฤตกิรรมความตั :งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั :งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
       (มหาชน) สาขาอโศก ……………………………….…………………………………      125 



 

 

 
 
 

บญัชีตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง    หน้า 

40 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นส่งเสรมิการตลาดกบั 
       แนวโน้มพฤตกิรรมความตั :งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั :งกบัธนาคาร 
       เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ……………….…………………………..       127 
41 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากรกบัแนวโน้ม 

พฤตกิรรมความตั :งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั :งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ  
       จาํกดั(มหาชน) อโศก ……………….…………………………………....................       130 

   42   แสดงสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน...........................................................................    132 
 
 
 
 

 



 

 

บญัชีภาพประกอบ 
 

ภาพประกอบ      หน้า 
      1  แสดงกรอบแนวคดิในการวจิยั   ....................................................................... ........      7 
      2  แสดงการใชเ้ครื&องมอืทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร(Marketing Tools for services)   17 
      3  แสดงระดบัความคาดหวงัต่อการบรกิาร 2 ระดบั .............................................. …….   19 
      4  แสดงรปูแบบพฤตกิรรมผูซ้ิ:อ(ผูบ้รโิภค) และปจัจยัที&มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื:อของ 
           ผูบ้รโิภค ........................................................................................................ …….   25 
      5  แสดงทางเลอืกการประเมนิคุณภาพ………………………….…………………….…...  29 
      6  แสดงการรบัรูคุ้ณภาพโดยรวม……………………………….………………………….          31 
       

 
 

 
  
 

 
 
 

 
 
 
 

 



 

 

1 

บทที� 1 
บทนํา 

 
ภมิูหลงั 
 ระบบเศรษฐกจิของประเทศไทยมลีกัษณะโครงสรา้งแบบเศรษฐกจิสองชั  น (Dual 
economy)  ประกอบดว้ยภาคอุตสาหกรรมที4มกีารพฒันาการค่อนขา้งสงู และภาคเศรษฐกจิอื4นๆ 
ภายนอกกรงุเทพฯ ซึ4งเป็นแหล่งจา้งงานมากกว่าครึ4งหนึ4งของแรงงานทั  งประเทศ แต่ในระยะเวลาที4
ผ่านมา ระบบสถาบนัการเงนิของไทย ยงัเน้นการใหบ้รกิารทางการเงนิแก่กลุ่มที4มพีฒันาการทาง
เศรษฐกจิค่อนขา้งมาก และยงัไมใ่หค้วามสําคญัในการใหบ้รกิารทางการเงนิแก่กลุ่มที4ยงัดอ้ยโอกาส
เท่าใดนกั โดยเฉพาะอย่างยิ4ง ประชาชนในต่างจงัหวดั รวมถงึธุรกจิขนาดยอ่ย(Micro Enterprises) 
ยงัไมไ่ดร้บับรกิารทางการเงนิอยา่งทั 4วถงึ ในขณะที4ธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SMEs) ยงัคง
ตอ้งการไดร้บับรกิารทางการเงนิที4ดขี ึ น 
 จากวกิฤตเิศรษฐกจิเมื4อปี พ.ศ.2540 ไดช้ี ใหเ้หน็ถงึความสาํคญัของระบบสถาบนัการเงนิ
ต่อเศรษฐกจิของประเทศโดยรวม รวมทั  งตระหนกัถงึสิ4งที4ระบบสถาบนัการเงนิไทยสามารถปรบัปรงุ
ใหด้ขีึ นได ้เช่น การพฒันาประสทิธภิาพของสถาบนัการเงนิและการปรบัความสมดุลในระบบการเงนิ 
โดยพฒันาตลาดทุนควบคู่กนัไปกบัการพฒันาระบบสถาบนัการเงนิ ธนาคารแห่งประเทศไทยจงึ
เลง็เหน็ความสาํคญัของการกําหนดแนวทางในการพฒันาระบบสถาบนัการเงนิที4แน่ชดั และไดจ้ดัทาํ
แผนพฒันาระบบสถาบนัการเงนิ ตั  งแต่ตน้ปี พ.ศ. 2545 เพื4อใชก้ําหนดนโยบายสถาบนัการเงนิใน
ระยะ 5–10 ปีขา้งหน้า ซึ4งส่งผลใหส้ถาบนัการเงนิที4มฐีานะแขง็แรง มคีวามพรอ้ม และมี
ความสามารถในการประกอบธุรกจิ และผ่านเกณฑก์ารพจิารณาทั  งในเชงิคุณภาพและเชงิปรมิาณ 
สามารถยื4นขออนุญาตปรบัสถานะเป็นธนาคารพาณิชย ์ (ธพ.) หรอืธนาคารพาณชิยเ์พื4อรายยอ่ย 
(ธย.) เพื4อใหเ้กดิความเท่าเทยีมกนัในการแข่งขนัระหว่างสถาบนัการเงนิประเภทต่างๆ โดยไมต่ดิ
ขอ้จาํกดัดา้นขอบเขตการประกอบธุรกจิดงัเช่นที4ผ่านมา และประชาชนจะไดร้บับรกิารจากสถาบนั
การเงนิที4ดขี ึ นทั  งในแงป่รมิาณและคุณภาพ อนัเนื4องมาจากมาตรการการส่งเสรมิและสนบัสนุนต่างๆ 
ของทางการ 
              จากแผนพฒันาระบบสถาบนัการเงนิดงักล่าว ทาํใหธ้นาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
ซึ4งก่อตั  งขึ นในปี พ.ศ. 2514 ในสถานะบรษิทัเงนิทุนหลกัทรพัย ์ และเป็นหนึ4งในสองบรษิทัที4ไดร้บั
อนุมตัจิากกระทรวงการคลงัใหก้ลบัมาดําเนินกจิการอกีครั  งหลงัจากถูกระงบักจิการชั 4วคราวจาก
วกิฤตเิศรษฐกจิ ปี พ.ศ 2540 พรอ้มกบัสถาบนัการเงนิอกี 57 แห่ง ดว้ยการดําเนินธุรกจิอย่าง
รอบคอบและเตบิโตขึ นเป็นลาํดบั จงึไดร้บัอนุญาตจิากธนาคารแห่งประเทศไทยใหย้กระดบัเป็น
ธนาคารพาณิชยเ์ตม็รปูแบบในปี พ.ศ. 2548 ปจัจุบนัธนาคารมสีาขาทั  งสิ น 37 สาขา                    
( http://kiatnakin.co.th 27 พฤศจกิายน 2551 )   กระจายอยูใ่นส่วนภมูภิาค กรงุเทพและปรมิณฑล 
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และมแีผนที4จะเปิดสาขาใหมอ่กีในแต่ละปี เพื4อใหบ้รกิารลกูคา้ไดด้ขีึ น ธุรกจิหลกัของธนาคาร คอื 
บรกิารดา้นเงนิฝาก ดา้นสนิเชื4อเช่าซื อรถยนต ์ สนิเชื4อเพื4อพฒันาโครงการที4อยูอ่าศยั สนิเชื4อธุรกจิ 
และบรหิารทรพัยส์นิรอการขาย 
 หลงัจากบรษิทัเงนิทุนเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ไดร้บัการยกฐานะเป็น ธพ. จงึถอืเป็น
การเปลี4ยนแปลงการดําเนินงานครั  งสาํคญั โดยเฉพาะการเปลี4ยนรปูแบบบรกิารดา้นเงนิฝากให้
เหมอืนกบัธุรกจิธนาคารพาณชิยท์ั 4วไปซึ4งไมใ่ช่ธุรกจิที4ธนาคารมคีวามเชี4ยวชาญ จงึถอืว่าธนาคาร
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) เป็นธนาคารขนาดเลก็ที4เขา้มาแขง่ขนัในธุรกจิธนาคารพาณชิยท์ี4
ปจัจบุนันบัว่ามกีารแข่งขนัรุนแรง และยงัคงมแีนวโน้มที4จะทวคีวามรนุแรงเพิ4มขึ นอกีในอนาคต 
ปจัจบุนัธนาคารพาณชิยต่์างๆ ไดห้นัมาใหค้วามสนใจต่อความตอ้งการและความพงึพอใจของลกูคา้
เป็นหลกั ประกอบกบัธนาคารมแีผนงานที4จะขยายฐานเงนิฝากจากลกูคา้รายยอ่ยในเขต
กรงุเทพมหานครเพิ4มขึ น จงึไดม้กีารปรบัปรงุโครงสรา้งและระบบการทํางานใหม ่ โดยไดม้กีาร
กระจายเป้าหมายเงนิฝากและผูด้แูลลกูคา้เงนิฝากไปสู่สาขามากขึ น  
 ดงันั  น ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจศกึษาความคาดหวงั การรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาด
บรกิารและแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  
สาขาอโศก เนื4องจากเป็นสาขาหลกัในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ทั  งดา้นเงนิฝากและสนิเชื4อต่างๆ ซึ4งจะ
มหีน่วยงานทุกดา้นรองรบัการบรกิารแก่ลกูคา้รองจากสํานกังานใหญ่ เพื4อจะไดนํ้าผลการวจิยัที4
ไดร้บัในครั  งนี มาเป็นขอ้มลูพื นฐานในการวเิคราะห ์ และวางแผนงานการดําเนินงานของธนาคาร 
เพื4อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้  สามารถสรา้งความพงึพอใจสงูสุดแก่ลกูคา้ตลอดจน
สามารถแขง่ขนักบัธนาคารพาณชิยอ์ื4นๆ ได ้ อกีทั  งยงัเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ที4ดขีองธนาคาร และ
รกัษาลกูคา้เก่าของธนาคารไว ้ พรอ้มที4จะขยายฐานลกูคา้ใหมใ่หม้าใชบ้รกิารกบัธนาคารเพิ4มขึ น ซึ4ง
จะส่งผลใหก้ารประกอบธุรกจิของธนาคารสําเรจ็ตามเป้าหมายต่อไป 
 
ความมุ่งหมายการวิจยั 

1.  เพื4อศกึษาถงึลกัษณะดา้นประชากรศาสตรท์ี4มผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร   
ซํ ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝาก สาขาอโศก 

2.  เพื4อเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 

3.  เพื4อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นต่างๆ
ของผูใ้ชบ้รกิารกบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
สาขาอโศก 
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ความสาํคญัของการวิจยั 
 1. เพื4อนําผลการวจิยัที4ไดไ้ปใชป้ระโยชน์ในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารขององคก์รให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้เงนิฝากที4มาใชบ้รกิารกบัสาขาอโศก 
 2.  เพื4อทราบถงึการรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารของลกูคา้เงนิฝากที4ไดร้บัจากการบรกิาร
ของธนาคารเกยีรตนิาคนิ สาขาอโศก ทาํใหธ้นาคารสามารถนําผลการวจิยัที4ไดร้บัไปกําหนดเพื4อใช้
เป็นแนวทางในการบรหิารงานภายในหน่วยงานใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิ4งขึ น 
 3.   ผลที4ไดจ้ากการศกึษาทําใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจของลกูคา้เงนิฝากที4มาใช้
บรกิาร ณ สาขาอโศก 
 4.   เพื4อเป็นแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เงนิฝาก ทาํใหล้กูคา้ที4มาใช้
บรกิารไดร้บับรกิารที4มคีุณภาพการบรกิารเป็นที4พงึพอใจมากที4สุด 
 
ขอบเขตของการวิจยั 

1.ประชากร 
 ประชากรที4ใชใ้นการศกึษาวจิยัครั  งนี  ไดแ้ก่ ลกูคา้เงนิฝากที4มาใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ซึ4งทราบจาํนวนประชากรที4แน่นอน คอื จาํนวน 1,014 ราย  
(ที4มา : รายงานลกูคา้บญัชเีงนิฝากแยกตามสาขา ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) : มกราคม 
2552) 

   2.กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอย่างที4ใช้ในการศึกษาวจิยัครั  งนี  ได้แก่ ลูกค้าเงนิฝากที4มาใช้บรกิารกบัธนาคาร
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก จากประชากรจาํนวน 1,014 ราย  โดยใชสู้ตรคํานวณของ 
ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ที4ระดบัความเชื4อถอื 95%  ไดก้ลุ่มตวัอย่างที4ใชใ้นการวจิยัทั  งสิ น 
จํานวน 287 ราย เมื4อได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างแล้วผู้วิจยัใช้วิธีการสุ่มแบบชั  นภูม  ิ (Stratified 

Random Sampling) โดยจาํแนกตามขั  นวงเงนิฝาก โดยสุ่มตวัอย่างจากลูกคา้ในแต่ละขั  นวงเงนิโดย
วธิไีม่กําหนดสดัส่วนประชากรของลูกค้าในขั  นวงเงนินั  นๆ (Disproportional stratified random 

sampling) ไดแ้ก่ ลูกคา้ทั 4วไป / ลูกคา้ PB 1 และ ลูกคา้ PB 2  และใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างโดยอาศยั
ความสะดวก (Convenience Sampling) ในแต่ละชั  นเพื4อใหไ้ดต้วัอยา่งที4เป็นตวัแทนของแต่ละชั  นภูมิ
ครบตามจาํนวน 287 ราย (ศริวิรรณ  เสรรีตัน์; และคณะ. 2549: 163-164)   

3. ตวัแปรที�ศึกษา 
3.1 ตวัแปรอสิระ ( Independent Variables) 

3.1.1 ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพสมรส 
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4. ระดบัการศกึษา 
5. อาชพี 
6. รายได ้

3.1.2 ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝาก ในดา้น 
1.ผลติภณัฑ ์
2.บรกิาร 
3.การจดัจาํหน่าย 
4.การส่งเสรมิการตลาด 
5.บุคลากร 

3.1.3 การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝาก ในดา้น 
1.ผลติภณัฑ ์
2.บรกิาร 
3.การจดัจาํหน่าย 
4.การส่งเสรมิการตลาด 
5.บุคลากร 

 
3.2  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

3.2.1 แนวโน้มการใชบ้รกิารซํ ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  
สาขาอโศก 

1.แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต 
2.พฤตกิรรมการบอกต่อ 
 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
                 1.   ผูบ้รโิภค ( Consumer) หมายถงึ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที4มอีายุ15 ปี 
ขึ นไป ที4มบีตัรประชาชนและสามารถตดัสนิใจเปิดบญัชเีงนิฝากได ้

2.   เงนิฝาก (Deposit) หมายถงึ เงนิที4ลกูคา้นํามาฝากไวก้บัธนาคาร และธนาคารจะ 
จา่ยดอกเบี ยใหเ้พราะธนาคารเป็นผูไ้ดร้บัประโยชน์จากการนําฝากเงนิไปลงทุนใหเ้กดิผลงอกเงยขึ น 
                 3. เงนิฝากที4ตอ้งจา่ยคนืเมื4อทวงถาม ( Demand deposits) หมายถงึ เงนิฝากที4
ธนาคารมพีนัธะที4จะตอ้งจ่ายใหแ้ก่ลกูคา้เมื4อเรยีกรอ้งหรอืตามคาํสั 4ง ดว้ยการใชเ้ชค็ในการถอนเงนิ 

3.1  เงนิฝากกระแสรายวนั ( Current Accounts) เป็นเงนิฝากที4จะตอ้งจ่าย 
คนืทนัทเีมื4อทวงถาม ธนาคารจะใหด้อกเบี ยในอตัราตํ4า  เพราะธนาคารไมอ่าจเอาเงนิฝากนี ไปลงทุน
ในระยะยาวได ้ประกอบกบัผูฝ้ากเองกไ็มป่ระสงคจ์ะรบัดอกเบี ยเนื4องจากไดร้บัประโยชน์จากบรกิาร
ดา้นต่างๆ ของธนาคารเป็นการชดเชยแลว้ 
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3.2 เงนิฝากที4ธนาคารตอ้งจ่ายคนืเมื4อทวงถามอื4นๆ เช่น เงนิฝากที4ตอ้งจา่ยคนืเมื4อ 
ทวงถาม(Call Deposit) , เชค็สั 4งจา่ยของธนาคารเอง (Cashier’Order)      หรอืเชค็ที4ธนาคารรบัรอง
(Certified Cheque) 
                4.  เงนิฝากออมทรพัย(์Saving Deposits) หมายถงึ เงนิฝากทลีะเลก็ละน้อยเป็นเงนิ
ฝากประเภทที4มวีตัถุประสงคเ์พื4อส่งเสรมิการออมของลกูคา้ ธนาคารจะออกสมดุคู่ฝาก(Pass Book) 
สาํหรบับนัทกึรายการฝาก รายการถอน และยอดคงเหลอืใหล้กูคา้เป็นหลกัฐาน เงนิฝากประเภทนี 
สามารถจะถอนคนืทนัท ีโดยใชแ้บบฟอรม์ที4ธนาคารจดัให ้เรยีกว่า “ ใบถอนเงนิ ” 
                5.   เงนิฝากประจาํหรอืเงนิฝากที4ตอ้งจา่ยคนืเมื4อสิ นระยะเวลา  (Fixed หรอื Time  
Deposits) คอื เงนิฝากที4โดยปกตผิูฝ้ากจะถอนคนืไดเ้มื4อสิ นระยะเวลาที4กําหนดฝากไว ้ ธนาคารจะ
คดิดอกเบี ยใหต้ามกําหนดระยะเวลาที4ฝากการจ่ายดอกเบี ยไดใ้นอตัราที4สงูเพราะมกีําหนดระยะเวลา
ฝากยาวพอสมควร ธนาคารรูก้ําหนดถอนเงนิฝากประเภทนี ไดแ้น่นอน จงึสามารถจดัสรรเงนิไป
ลงทุนหาผลประโยชน์ไดเ้ตม็ที4 แต่ในทางปฏบิตัเิมื4อมคีวามจาํเป็นผูฝ้ากอาจขอถอนเงนิก่อนครบ
กําหนดฝากไดโ้ดยธนาคารคดิดอกเบี ยลดหลั 4นลงมาตามระยะเวลาที4ฝาก 

5.1  เงนิฝากประจาํชนิดใช ้“สมดุคู่ฝาก” ใชก้บักรณทีี4ผูฝ้ากเงนินําเงนิมาฝ่ากครั  งละ 
ไมม่ากนกัและบ่อยๆ 

5.2 เงนิฝากประจาํชนิดใช ้“ใบรบัฝากประจาํ ” (Certificate of Deposits) โดยปกต ิ
ใชก้บักรณทีี4ผูฝ้ากนําเงนิมาฝากครั  งละเป็นจาํนวนมากๆและไมบ่่อยนกั โดยจะกําหนดอตัราดอกเบี ย
ไวใ้นตั xว ธนาคารจะใหผู้ฝ้ากเงนิใหต้วัอยา่งลายมอืชื4อไวเ้พื4อใชต้รวจสอบเวลาผูฝ้ากมาถอนเงนิ 

5.3 เงนิฝากประจาํชนิดเปลี4ยนมอืได ้(Negotiable Certificate of Deposits หรอื 
NCD) หมายถงึ ใบรบัฝากที4ธนาคารออกใหแ้ก่ผูฝ้ากเงนิคลา้ยกบัเงนิฝากประจาํ แต่จะแตกต่างจาก
เงนิฝากประจาํที4ผูฝ้ากเงนิจะไดร้บัใบ NCD แทนสมุดคู่ฝาก ซึ4งผูฝ้ากเงนิที4เป็นเจา้ของใบ NCD 
สามารถนําใบ NCD ไปขายต่อใหก้บับุคคลอื4นได ้ ธนาคารแห่งประเทศไทยกําหนดใหม้อีายกุารฝาก
ไดต้ั  งแต่ 3 เดอืน ถงึ 3 ปี 

5.4 เงนิฝากประจาํเป็นรายเดอืนโดยใชส้มุดคู่ฝากประเภทสะสมทรพัยส์าํหรบัผูฝ้าก 
ที4มีเป้าหมายในการเก็บสะสมเงินไว้สําหรบัอนาคตเป็นรายเดือนในระยะเวลาหลายๆปี โดย
กําหนดเวลาฝากมรีะยะยาว ผู้ฝากจะต้องฝากเป็นรายเดือนติดต่อกันทุกเดือนในจํานวนเงนิที4
เท่าๆกนั ธนาคารจะจา่ยดอกเบี ยเมื4อครบกําหนดระยะเวลา 
                6. แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร หมายถงึ แนวโน้มการกระทาํหรอืตอบสนองที4 
บุคคลแสดงออกมาทั  งภายในและภายนอกต่อความต้องการใชบ้รกิาร ในที4นี เป็นแนวโน้มใช้บรกิาร
ในอนาคต ในดา้นวงเงนิฝาก ดา้นประเภทเงนิฝาก ดา้นระยะเวลา และพฤตกิรรมการบอกต่อ 
                 7.  ความคาดหวงั หมายถงึ การรบัรู ้การคาดคะเน ของผูบ้รโิภคต่อบรกิารเงนิฝาก 
กบัธนาคารพาณชิย ์แบ่งเป็น 5 ดา้น ดงันี  

7.1 ดา้นผลติภณัฑ ์เป็นความคาดหวงัของผูบ้รโิภคในดา้นเอกสารการเปิดบญัช ี
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เงนิฝาก ความหลากหลายของผลติภณัฑ ์ โปรแกรมต่างๆในการเปิดบญัช ีหลกัเกณฑก์ารพจิารณา
รบัฝาก  และอตัราดอกเบี ยเงนิฝากที4ผูบ้รโิภคตอ้งการ 

7.2 ดา้นบรกิาร เป็นความคาดหวงัในดา้นคําแนะนําบรกิารต่างๆ ทั  งดา้นเวลา  
สถานที4 ดา้นข่าวสาร และเทคโนโลย ี

7.3 ดา้นการจดัจาํหน่าย เป็นความคาดหวงัในดา้นสถานที4 ความสะดวกในการ 
ตดิต่อ การตกแต่งสถานที4 

7.4 ดา้นส่งเสรมิการตลาด เป็นความคาดหวงัในการจงูใจใหม้าเปิดบญัชเีงนิฝาก 
เช่น การใหข้องแถม 

7.5 ดา้นบุคลากร  เป็นความคาดหวงัในส่วนพนกังานของธนาคารที4ใหบ้รกิารกบั 
ลกูคา้ 
                8. การรบัรูจ้รงิ หมายถงึ ประสบการณ์ของผูใ้ชบ้รกิารที4ไดร้บัจรงิเกี4ยวกบัการใหบ้รกิาร 
ดา้นเงนิฝากของธนาคารเกยีรตนิาคนิจาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ซึ4งม ี 5 ดา้น เช่นเดยีวกบัการ
คาดหวงั 
                9. ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ หมายถงึ  เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส อาชพี 
ระดบัรายได ้และระดบัการศกึษา ของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากในเขตกรงุเทพมหานคร 
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กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

 จากการศกึษาเรื4องความคาดหวงั การรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิาร และ
แนวโน้มการใชบ้รกิารซํ าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
มกีรอบแนวคดิในการศกึษาดงัภาพประกอบที4 1 

            ตวัแปรอิสระ              ตวัแปรตาม 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคดิในการวจิยั 

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเงินฝากในดา้น(E) 

1.ผลิตภณัฑ ์

2.บริการ 

3.การจดัจาํหน่าย 

4.การส่งเสริมการตลาด 

5.บุคลากร 
 
E = P พอใจ 

E > P ไม่พอใจ 

E < P พอใจอยา่งมาก 
 การรับรู้จริงของผูใ้ชบ้ริการเงินฝากในดา้น(P) 

1.ผลิตภณัฑ ์

2.บริการ 

3.การจดัจาํหน่าย 

4.การส่งเสริมการตลาด 

5.บุคลากร 
 

แนวโนม้การใชบ้ริการซํ* าของผูใ้ชบ้ริการ 

เงินฝากกบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน)  
สาขาอโศก 

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพสมรส 

4. ระดบัการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายได ้
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 สมมติฐานในการวิจยั 

1. ลกูคา้ที4มลีกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา 
รายได ้และอาชพีแตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั 

2. ความคาดหวงัแตกต่างจากการรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิาร ในดา้นผลติภณัฑ ์
ดา้นบรกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร ของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝาก
กบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก   

3. การรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นบรกิาร 
ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
 

 
 
 



บทที� 2 
เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

 
ในการวจิยัครั �งนี� ผูว้จิยัไดศ้กึษาแนวความคดิและทฤษฎ ีรวมถงึผลงานและงานวจิยัที 

เกี ยวขอ้ง และไดนํ้าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี� 
1. แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร ์
2. แนวคดิและทฤษฎเีกี ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบรกิาร 
3. แนวคดิและทฤษฎเีกี ยวกบัความคาดหวงั  
4. แนวคดิและทฤษฎเีกี ยวกบัพฤตกิรรมและแนวโน้มพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
5. แนวคดิและทฤษฎเีกี ยวกบัการรบัรู ้
6. ประวตัคิวามเป็นมา ของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
7. เอกสารงานวจิยัที เกี ยวขอ้ง 
 

1.แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
 ความหมายของประชากรศาสตร์ 

 ประชากรศาสตร์ หมายถึง ลกัษณะของแตล่ะบคุคลแตกตา่งกนัไป โดยความแตกตา่งทาง
ประชากรศาสตร์  จะมีอิทธิพลตอ่การสื)อสาร  ลกัษณะประชากรศาสตร์ คือ (พรทิพย์ วรกิจโภคาทร.  
2529: 312 –315) 
 1. เพศ (Sex) มีงานวิจยัที)พิสจูน์วา่คณุลกัษณะบางอย่างของเพศชาย และเพศหญิงที)ตา่งกนั
ส่งผลให้การสื)อสารของชายและหญิงต่างกัน เช่น การวิจยัการชมภาพยนตร์โทรทัศน์ของเด็กวัยรุ่น 
พบว่าเด็กวัยรุ่นชายสนใจภาพยนตร์สงครามและจารกรรมมากที)สุด ส่วนเด็กวัยรุ่นหญิงสนใจ
ภาพยนตร์วิทยาศาสตร์มากที)สดุ แตก็่มีงานวิจยัหลายชิ ?นที)แสดงว่า ชายและหญิงมีการสื)อสารและรับ
สื)อไมต่า่งกนั 
 2. อาย ุ(Age) การจะสอนผู้ ที)อายตุา่งกนัให้เชื)อฟัง หรือเปลี)ยนทศันคติหรือเปลี)ยนพฤติกรรม
นั ?นมีความยากง่ายต่างกัน  ยิ)งมีอายุมากกว่าที)จะสอนให้เชื)อฟัง ให้เปลี)ยนทัศนคติและเปลี)ยน
พฤติกรรมก็ยิ)งยากขึ ?น การวิจยัโดย ซี.เมเบิล (C.Maple) และไอ แอล เจนิส และดีเรฟ์ (I.L.Janis; & 
D.Rife) ได้ทําการวิจยัและให้ผลสรุปว่า การชกัจงูจิตใจหรือโน้มน้าวจิตใจของคน  จะยากขึ ?นตามอายุ
ของคนที)เพิ)มขึ ?น  อายยุงัมีคามสมัพนัธ์ของข่าวสาร และสื)ออีกด้วย เช่น ภาษาที)ใช้ในวยัตา่งกนั  ก็ยงัมี
ความตา่งกนั  โดยจะพบวา่ภาษาใหม ่ๆ แปลก ๆ จะพบในคนหนุม่สาว สงูกวา่ผู้สงูอาย ุเป็นต้น  
 3. การศกึษา (Education) การศกึษาเป็นตวัแปรที)สําคญัมากที)มีผลตอ่ประสิทธิภาพของการ
สื)อสารของผู้ รับสาร ดงังานวิจยัหลายชิ ?นที)ชี ?วา่ การศกึษาของผู้ รับสารนั ?นทําให้ผู้ รับสารมีพฤตกิรรมการ
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สื)อสารตา่งกนัไป เชน่ บคุคลที)มีการศกึษาสงู จะสนใจขา่วสาร ไมค่อ่ยเชื)ออะไรง่ายๆ และมกัเปิดรับสื)อ
สิ)งพิมพ์มาก 
 4. ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได้ 
เชื ?อชาต ิตลอดจนภมูิหลงัของครอบครัว เป็นปัจจยัที)มีอิทธิพลตอ่ทศันคติและพฤติกรรมของบคุคล โดย
มีรายงานหลายเรื)องที)ได้พิสูจน์แล้วว่า ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจนั ?น มีอิทธิพลต่อทัศนคติและ
พฤตกิรรมของคน 
 การแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรด้านประชากรศาสตร์  ประกอบด้วย  เพศ  อายุ  สถานภาพ
ครอบครัว  จํานวนสมาชิกในครอบครัว  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายได้ต่อเดือน  ลกัษณะด้าน
ประชากรศาสตร์เป็นลักษณะที)สําคญั  และสถิติที)วัดได้ของประชากรและช่วยในการกําหนดตลาด
เป้าหมาย  ในขณะที)ลกัษณะด้านจิตวิทยาและสงัคมวฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึก
ของกลุ่มเป้าหมายนั ?น  ข้อมลูด้านประชากรจะสามารถเข้าถึงและมีประสิทธิผลต่อการกําหนดตลาด
เป้าหมาย (ศริิวรรณ เสรีรัตน์.  2538: 41) 
 คนที)มีลกัษณะประชากรศาสตร์ตา่งกนั จะมีลกัษณะทางจิตวิทยาตา่งกนั โดยวิเคราะห์จาก
ปัจจยั ดงันี ? (ปรมะ สตะเวทิน.  2533: 112) 
 1. เพศ ความแตกตา่งทางเพศ ทําให้บคุคลมีพฤตกิรรมของการตดิตอ่สื)อสารตา่งกนั   คือเพศ
หญิงมีแนวโน้ม มีความต้องการที)จะสง่และรับขา่วสารมากกวา่เพศชาย ในขณะที)เพศชายไมไ่ด้มีความ
ต้องการที)จะสง่และรับขา่วสารเพียงอยา่งเดียวเทา่นั ?น แตมี่ความต้องการจะสร้างความสมัพนัธ์อนัดีให้
เกิดขึ ?นจากการรับและสง่ขา่วสารนั ?นด้วย (Will, Goldwater; & Yates.  1980:  P87; อ้างอิงจาก  ปรมะ 
สตะเวทิน.  2533 : 112) 
 นอกจากนี ?เพศหญิงและเพศชายมีความแตกตา่งกนัอย่างมากในเรื)องความคดิ คา่นิยม และ
ทศันคต ิ ทั ?งนี ?เพราะวฒันธรรมและสงัคม กําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ตา่งกนั 
 2. อาย ุเป็นปัจจยัที)ทําให้คนมีความแตกตา่งกนัในเรื)องของความคิดและพฤติกรรม คนที)อายุ
น้อยมกัจะมีความคดิเสรีนิยม ยดึถืออดุมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที)อายมุาก ในขณะคนที)
อายมุากมกัจะมีความคิดที)อนรัุกษ์นิยม ยึดถือการปฏิบตัิ ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกว่าคนที)มีอายุ
น้อย เนื)องมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตที)แตกตา่งกนั ลกัษณะการใช้สื)อมวลชนก็ตา่งกัน คนที)มีอายุ
มากมกัจะใช้สื)อเพื)อแสวงหาขา่วสารหนกัๆ มากกวา่ความบนัเทิง 
 3. การศกึษา เป็นปัจจยัที)ทําให้คนมีความคดิ คา่นิยม ทศันคติและพฤตกิรรมแตกตา่งกนั คน
ที)มีการศกึษาสงูจะได้เปรียบอยา่งมากในการเป็นผู้ รับสารที)ดี เพราะเป็นผู้ มีความกว้างขวางและเข้าใจ
สารได้ดี แตจ่ะเป็นคนที)ไมเ่ชื)ออะไรง่ายๆ ถ้าไมมี่หลกัฐานหรือเหตผุลเพียงพอ ในขณะที)คนมีการศกึษา
ตํ)ามกัจะใช้สื)อประเภทวิทย ุโทรทศัน์และภาพยนตร์ หากผู้ มีการศกึษาสงูมีเวลาว่างพอก็จะใช้สื)ออ
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สิ)งพิมพ์ วิทย ุโทรทศัน์ และภาพยนตร์ แตห่ากมีเวลาจํากดัก็มกัจะแสวงหาขา่วสารจากสื)อสิ)งพิมพ์
มากกวา่ประเภทอื)น 
 4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ และสถานภาพทางสงัคมของ
บคุคล มีอิทธิพล อย่างสําคญัตอ่ปฏิกิริยาของผู้ รับสารที)มีตอ่ผู้สง่สาร เพราะแตล่ะคนมีวฒันธรรม 
ประสบการณ์ ทศันคติ คา่นิยมและเป้าหมายที)ตา่งกนั 
 ดีเฟอล์ (พีระ จิระโสภณ.  2539: 645-646; อ้างอิงจาก DeFleur. 1996: unpage) “ทฤษฎี
การสื)อสารมวลชนเกี)ยวกบัผู้ รับสาร” (Theories of Mass Communication) ได้กล่าวถึงตวัแปรแทรก 
(Intervening variables) ที)มีอิทธิพลในกระบวนการสื)อสารมวลชนระหว่างผู้ส่งสารกบัผู้ รับสาร เห็นว่า
ขา่วสารมิได้ไหลผา่นจากสื)อมวลชนถึงผู้ รับสารและเกิดผลโดยตรงทนัทีแตมี่ปัจจยับางอย่างที)เกี)ยวข้อง
กบัตวัผู้ รับสารแตล่ะคน เชน่ปัจจยัทางจิตวิทยา และสงัคมที)จะมีอิทธิพลตอ่การรับข่าวสารนั ?น DeFleur 
ได้สอน ทฤษฎีเกี)ยวกบัเรื)องนี ?ไว้ดงันี ? 
 ทฤษฎีความแตกตา่งระหวา่งปัจเจกบคุคล (Individual Differences Theory) โดยมี 
 หลกัการพื ?นฐานเกี)ยวกบัทฤษฏีความแตกตา่งระหวา่งปัจเจกบคุคลดงันี ? 
 1. มนษุย์เรามีความแตกตา่งอยา่งมากในองค์ประกอบทางจิตวิทยาบคุคล 
 2. ความแตกตา่งนี ? บางสว่นมาจากลกัษณะแตกตา่งทางชีวภาค หรือทางร่างกายของแตล่ะ
บคุคล แตส่ว่นใหญ่แล้วจะมาจากความแตกตา่งกนัที)เกิดขึ ?นจากการเรียนรู้ 
 3. มนษุย์ซึ)งถกูชบุเลี ?ยงภายใต้สถานการณ์ตา่งๆ จะเปิดรับความคิดเห็นแตกตา่งกนัไปอย่าง
กว้างขวาง 
 4. จากการเรียนรู้สิ)งแวดล้อมทําให้เกิดทศันคต ิคา่นิยม และความเชื)อถือที)รวมเป็นลกัษณะ
ทางจิตวิทยาสว่นบคุคลที)แตกตา่งกนัไป 
 ความแตกตา่งดงักล่าวนี ?ได้กลายเป็นสภาวะเงื)อนไข ที)กําหนดการรับรู้ขา่วสารมีบทบาทอยา่ง
สําคญัตอ่การรับรู้ขา่วสาร 
 จากแนวคดิและทฤษฎีที)กล่าวมา ผู้ วิจยัได้นํากรอบแนวความคิดนี ?มาใช้เป็นแนวทางในการ
ค้นหาคําตอบเกี)ยวกบัลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ เช่น เพศ  อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายได้ ด้านประชากรศาสตร์ที)แตกตา่งกนันั ?น มีผลตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการเงินฝากตอ่
ธนาคาร 
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2. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ 
คาํว่า “บรกิาร” ตามคาํจาํกดัความของพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน หมายถงึ 

ปฏบิตัริบัใชใ้หค้วามสะดวกต่างๆ เช่น รา้นนี2บรกิารลูกคา้ด ี การปฏบิตัริบัใช ้ การใหค้วามสะดวก
ต่างๆ เช่น ใหบ้รกิาร ใชบ้รกิาร (ราชบณัฑติยสถาน.  2546: 607) 

บรกิาร หมายถงึ กจิกรรม ประโยชน์หรอืความพอใจซึ<งไดเ้สนอเพื<อขาย หรอืกจิกรรมที<
จดัขึ2นรวมกบัการขายสนิคา้ (สุมนา อยูโ่พธิ @. 2536: 1; อา้งองิจาก สมาคมการตลาดอเมรกินั. 
ม.ป.ป.) 

บรกิาร หมายถงึ กจิกรรมผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจที<สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการใหแ้ก่ลกูคา้ได ้เช่น โรงเรยีน โรงภาพยนตร ์โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ                                
(ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  2546 : 431) 

บรกิาร หมายถงึ กจิกรรมประโยชน์ หรอืความพงึพอใจ ที<จดัทําเพื<อเสนอขาย หรอื
กจิกรรมที<จดัทาํขึ2นรวมกบัการขายสนิคา้ (ฉตัรยาพร เสมอใจ.  2545: 10)   

จากความหมายดงักล่าวสามารถอธบิายไดว้่า การบรกิารแบ่งออกเป็น 2 รปูแบบคอื 
1. ผลติภณัฑบ์รกิาร เป็นกจิกรรมผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจที<ผูข้ายจดัทาํขึ2นเป็น

ผลติภณัฑร์ปูแบบหนึ<ง เพื<อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้รโิภค เช่น การนวดในธุรกจินวดแผน
โบราณ การรกัษาในธุรกจิโรงพยาบาล การจดัที<พกัในธุรกจิโรงแรม การใหค้วามรูใ้นธุรกจิการศกึษา 
ฯลฯ 

2. การบรกิารส่วนควบ เป็นกจิกรรมผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจที<ผูข้ายจดัทาํขึ2น 
เพื<อเสรมิกบัสนิคา้เพื<อใหก้ารขาย และใชส้นิคา้มปีระสทิธภิาพยิ<งขึ2น เช่น บรกิารตดิตั 2ง ซ่อมแซม
เครื<องจกัรหลงัการซื2อหรอืการใหค้าํแนะนําการใชง้าน ฯลฯ 
ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 

บริการมีลกัษณะเฉพาะที�แตกต่างไปจากผลิตภณัฑท์ั �วไป ดงันี&  
1. จบัต้องไม่ได้ (Intangibility) เนื<องจากการบรกิารเป็นสิ<งที<จบัต้องไม่ได้ บรโิภคจงึไม่

สามารถทดลองตัวอย่างบริการได้ ดังนั 2นการส่งเสริมการขายจึงต้องมีความชัดเจน เกี<ยวกับ
คุณประโยชน์ที<ไดร้บัจากการบรกิาร 

2. แยกออกจากกนัไมไ่ด ้ (Inseparability) บรกิารแยกไมไ่ดจ้ากผูผ้ลติกบัผูข้ายบรกิาร
ส่วนมากสรา้ง แจกจ่ายและบรโิภคพรอ้มกนัในเวลาเดยีวกนั 

3. ผลผลติแตกต่าง (Heterogeneity) แตกต่างกนัทําให้การกําหนดมาตรฐานทํา    ได้
ยาก หมายถงึ เป็นการยากที<จะผลติบรกิารใหม้ ีมาตรฐาน เท่ากนัทุกครั 2งที<เกดิการบรกิารขึ2น 

4. เป็นความตอ้งการที<สญูเสยีไดง้า่ย และขึ2นลงมากตามฤดกูาล (Perish ability and 
Fluctuating Demand)  
 
 



 

 

13

ความสาํคญัของการบริการ 
เนื<องจากปรมิาณประชากรเพิ<มขึ2น และรายไดก้เ็พิ<มขึ2นความตอ้งการในตวัสนิคา้กเ็พิ<มขึ2น

เป็นเงาตามตวั แต่ปจัจบุนัผูบ้รโิภคไมไ่ดค้าํนึงถงึเฉพาะตวัสนิคา้หรอืผลติภณัฑเ์พยีงอยา่งเดยีวแต่
จะมเีรื<องของการบรกิารเขา้มาเกี<ยวขอ้งในการตดัสนิใจใชห้รอืซื2อผลติภณัฑ ์ โดยเฉพาะสนิคา้ที<ตอ้ง
มกีารบาํรงุรกัษา เช่นรถยนต ์ เครื<องปรบัอากาศ เครื<องคอมพวิเตอร ์ หรอืแมแ้ต่การรบัประกนั
คุณภาพสนิคา้ ดงันั 2นการตลาดสมยัใหม่จะใหค้วามสาํคญัดา้นการใหบ้รกิารแก่ผูบ้รโิภค 

การจาํแนกระดบัของการบริการ 
บรกิารแบ่งออกเป็น 3 ระดบั ซึ<งสะทอ้นใหเ้หน็ถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคที<เขา้ไปมสี่วน

รว่มกบัการใหบ้รกิาร ดงัต่อไปนี2 เลอฟลอค (Lovelock, Christopher.  1996: 50) 
1. บรกิารที<มกีารเผชญิหน้าสงู (High-Contract Service) มสี่วนร่วมกบัการใหบ้รกิารโดย

ตลอดเกือบทุกกระบวนการในการส่งผ่านบรกิาร หรอือีกนัยหนึ<งผู้บรโิภคต้องเข้าไปในสถานที<
ใหบ้รกิาร และอยูท่ี<นั <นตลอดจนกระบวนการส่งผ่านบรกิารเสรจ็สิ2น 

2. บรกิารที<มกีารเผชญิหน้าปานกลาง (Medium-Contract Service) เป็นบรกิารที<มรีะดบั
การมสี่วนรว่มของผูบ้รโิภคในกระบวนการส่งผ่านบรกิารตํ<ากว่าบรกิารแรก ซึ<งผูบ้รโิภคจะเขา้ไปใน
สถานที<ใหบ้รกิารแต่ไมไ่ดอ้ยูท่ี<นั <น ตลอดจนกระบวนการส่งผ่านบรกิารเสรจ็สิ2น บรกิารระดบันี2จะ
รวมถงึการใหบ้รกิารแบบช่วยเหลอืตวัเอง (Self Service)  

3. บรกิารที<มกีารเผชญิหน้าตํ<า (Low-Contract Service) เป็นบรกิารที<มรีะดบัการมสี่วน
รว่มของผูบ้รโิภคในกระบวนการส่งผ่านบรกิารตํ<าสุด หรอือาจไมม่เีลยกไ็ด ้ ซึ<งบรกิารระดบันี2ส่วน
ใหญ่จะเป็นการใหบ้รกิารผ่านสื<อหรอืเครื<องมอือเิลค็ทรอนิคสต่์างๆ  
 
ตาราง 1 ตารางมติเิกี<ยวกบัคุณภาพของการบรกิาร 

       
 ที<มา: Zeithaml; Parasuraman; Berry.  (1990). Delivering Quality Service : P.  26. 

เป็นรปูธรรม 
 

รปูร่างของเครื<องอํานวยสะดวกส่วนที<เป็นรปูธรรม 
เครื<องมอื บุคลากร และวสัดุที<ใชใ้นการสื<อสาร 

ความเชื<อถอืได ้  
 

ความสามารถในการผลติบรกิารตามขอ้ตกลงโดยสามารถ
ไวว้างใจได ้และมคีวามถูกตอ้ง 

ปฏกิริยิาตอบรบัความไวว้างใจ 
 

ความเตม็ใจที<จะช่วยลกูคา้ และจดัหาบรกิารใหท้นัท ี
ความรู ้และความสุภาพของพนกังาน และความสามารถที<
จะทําใหเ้กดิความเชื<อใจ และทาํใหเ้กดิความมั <นใจดว้ย 

การเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
 

ความสนใจลกูคา้ การใหล้กูคา้เป็นคน “พเิศษ” ที<บรษิทั
เสนอใหแ้ก่ ลกูคา้ของเขา 
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มติดิา้นคุณภาพตามตารางนี2 ใชไ้ดโ้ดยเฉพาะกบัธุรกจิที<ขายบรกิาร แต่ทว่าส่วนใหญ่ของ
มติดิงักล่าวใชไ้ดใ้นการตดัสนิใจบรกิาร อนัเป็นองคป์ระกอบอยา่งหนึ<งของส่วนผลติภณัฑ ์ (Product 
Mix) ดว้ยเช่นกนั ดงัจะเหน็ไดใ้นมติดิา้นปฏบิตังิานที<เป็นรปูธรรมของระบบการส่งมอบบรกิาร เช่น 
ความเชื<อถอืได ้ และปฏกิริยิาตอบรบักบัองคป์ระกอบดา้นการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที<ผูใ้หบ้รกิาร 
เช่น การเอาใจใส่ และระดบัของความไวว้างใจ 
กลยทุธก์ารตลาดสาํหรบัธรุกิจบริการ 

ธุรกจิที<ใหบ้รกิารจะใชส้่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรอื 7Ps เช่นเดยีวกบั
สนิคา้ซึ<งประกอบดว้ย 

1. ผลติภณัฑ ์ และ บรกิาร (Product and Services) หมายถงึ สิ<งที<เสนอขายเพื<อสนอง
ต่อความพงึพอใจของลกูคา้  ผลติภณัฑท์ี<เสนอขาย อาจจะมตีวัตน (Tangible) หรอืไมม่ตีวัตนกไ็ด ้
(Intangible) ผลติภณัฑจ์งึประกอบดว้ย สนิคา้ บรกิาร ความคดิ สถานที< องคก์ร หรอืบุคคล 
ผลติภณัฑต์อ้งมอีรรถประโยชน์ (Utility) มคีุณค่า (Value) ในสายตาของลกูคา้ จงึจะมผีลทาํให้
ผลติภณัฑส์ามารถขายได ้การกําหนดกลยุทธด์า้นผลติภณัฑ ์ตอ้งพยายามคาํนึงถงึปจัจยัต่อไปนี2 

1.1 ความแตกต่างของผลติภณัฑ ์(Product Differentiation)  และ  
ความแตกต่างทางการแขง่ขนั (Competitive Differentiation) 

1.2 พจิารณาจากองคป์ระกอบ (คุณสมบตั)ิ ของผลติภณัฑ ์(Product  
Component)  เช่น ประโยชน์พื2นฐาน รปูร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจภุณัฑ ์ตราสนิคา้ ฯลฯ 

1.3 การกําหนดตําแหน่งผลติภณัฑ ์(Product  Positioning)  เป็นการ 
ออกแบบผลติภณัฑข์องบรษิทั  เพื<อแสดงตําแหน่งที<แตกต่างและมคีุณค่าในจติใจของลกูคา้
เป้าหมาย 

1.4 การพฒันาผลติภณัฑ ์(Product Development)  เพื<อใหผ้ลติภณัฑม์ ี
ลกัษณะใหมแ่ละปรบัปรงุใหด้ขีึ2น (New and Improved) ซึ<งตอ้งคาํนึงถงึความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดด้ยีิ<งขึ2น 

1.5 กลยทุธเ์กี<ยวกบัส่วนประสมผลติภณัฑ ์(Product Mix)  และสาย 
ผลติภณัฑ ์(Product line) 

2. ราคา (Price) หมายถงึ  คุณค่าผลติภณัฑใ์นรปูของตวัเงนิ  และราคาเป็นตน้ทุน 
(Cost) ของลกูคา้ ผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลติภณัฑก์บัราคา (Price) 
ของผลติภณัฑ ์ถา้คุณค่าสงูกว่าราคาผูบ้รโิภคกจ็ะตดัสนิใจซื2อ ดงันั 2นผูก้ําหนดกลยุทธด์า้นราคาตอ้ง
คาํนึงถงึ 
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2.1 คุณค่าที<รบัรู ้(Perceived value)  ในสายตาของลกูคา้  ซึ<งตอ้งพจิารณาว่า
การยอมรบัของลกูคา้ในคุณค่าของผลติภณัฑว์่าสงูกว่าราคาผลติภณัฑน์ั 2น 

2.2 ตน้ทุนสนิคา้และค่าใชจ้่ายที<เกี<ยวขอ้ง 
2.3 การแขง่ขนั 
2.4 ปจัจยัอื<นๆ  

3 การจดัจาํหน่าย (Place หรอื Distribution) หมายถงึ   โครงสรา้งของช่องทางซึ<ง
ประกอบดว้ย สถาบนัหรอืกจิกรรม ใชเ้พื<อเคลื<อนยา้ยผลติภณัฑแ์ละบรกิารจากองคก์ารไปยงัตลาด  
สถาบนัที<นําผลติภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย กค็อืสถาบนัการตลาดส่วนกจิกรรมที<ช่วยในการ
กระจายตวัสนิคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสนิคา้ และการเกบ็รกัษาสนิคา้คงคลงั การจดั
จาํหน่าย จงึประกอบดว้ย 2 ส่วนดงันี2 

3.1  ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel of distribution) หมายถงึ เสน้ทางที<
ผลติภณัฑห์รอืกรรมสทิธิ @ที<ผลติภณัฑถ์ูกเปลี<ยนมอืไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจาํหน่าย จงึ
ประกอบดว้ย ผูผ้ลติ คนกลาง ผูบ้รโิภค หรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

3.2  การสนับสนุนการกระจายตวัสนิคา้สู่ตลาด (Market logistics) หมายถงึ 
กจิกรรมที<เกี<ยวขอ้งกบัการเคลื<อนยา้ยตวัผลติภณัฑ ์ จากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภค หรอื ผูใ้ชท้าง
อุตสาหกรรม  การกระจายตวัสนิคา้จงึประกอบดว้ยงานที<สาํคญัต่อไปนี2 

3.2.1  การขนส่ง (Transportation) 
3.2.2 การเกบ็รกัษาสนิคา้ (Storage) และการคลงัสนิคา้  

(Warehousing) 
3.2.3 การบรหิารสนิคา้คงเหลอื (Inventory management) 

4. การส่งเสรมิการตลาด (Promotion)เป็นการตดิต่อสื<อสารเกี<ยวกบัขอ้มูลระหว่างผูข้าย
กบัผู้ซื2อ  เพื<อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซื2อ การติดต่อสื<อสารอาจใช้พนักงานขาย  ทําการ  
ขาย (Personal Selling) และการตดิต่อสื<อสารโดยไม่ใชค้น (Non personal selling) เครื<องมอืในการ
ติดต่อสื<อสารมีหลายประการ ซึ<งอาจเลือกใช้หนึ<งหรือหลายเครื<องมือต้องใช้หลักการเลือกใช้
เครื<องมอืสื<อสารแบบประสมประสาน (Integrated Marketing Communication (IMC) โดยพจิารณา
ถงึความเหมาะสมกบัลกูคา้ ผลติภณัฑ ์คู่แขง่ขนั โดยบรรลุจดุมุง่หมายรว่มกนัได ้เครื<องมอืส่งเสรมิที<
สาํคญั มดีงันี2 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกจิกรรมในการเสนอขา่วสารเกี<ยวกบั 
องคก์ร และ(หรอื) ผลติภณัฑบ์รกิารหรอืความคดิ  ที<ตอ้งมกีารจ่ายเงนิโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ  กล
ยทุธน์าการโฆษณาจะเกี<ยวขอ้งกบั 

4.1.1 กลยทุธก์ารสรา้งสรรคง์านโฆษณา (Creative strategy) และ 
ยทุธวธิกีารโฆษณา (Advertising tactics) 

4.1.2 กลยทุธส์ื<อ (Media strategy)   
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4.2 การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal Selling) เป็นกจิกรรมการแจง้ 
ขา่วสาร และจงูใจตลาด  โดยใชบุ้คคลงานในขอ้นี2จะเกี<ยวขอ้งกบั 

4.2.1 กลยทุธก์ารขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling strategy) 
4.2.2 การจดัการหน่วยงานขาย (Sales force management) 

4.3 การส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) หมายถงึกจิกรรมการส่งเสรมิที< 
นอกเหนือจากการโฆษณากาขายโดยใช้พนักงานขาย  และการใหข้่าวและการประชาสมัพนัธ์  ซึ<ง
สามารถกระตุ้นความสนใจทดลองใช้  หรอืการซื2อโดยลูกค้าขั 2นสุดท้ายหรอืบุคคลอื<น  ในช่องทาง
การส่งเสรมิการขายม ี3 รปูแบบคอื 

4.3.1 การกระตุน้ผูบ้รโิภค เรยีกว่า การส่งเสรมิการขายที<มุง่สู่ผูบ้รโิภค 
(Consumer promotion) 

4.3.2 การกระตุน้คนกลาง เรยีกว่า การส่งเสรมิกายขายที<มุง่สู่คนกลาง 
(Trade promotion) 

4.3.3 การกระตุน้พนกังานขาย เรยีกว่า การส่งเสรมิการขายที<มุง่สู่พนกังาน 
ขาย (Sales force promotion) 

4.4 การใหข้า่วและการประชาสมัพนัธ ์(Publicity and public relations)  
การให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเกี<ยวกับสินค้าหรือบริการที<ไม่ต้องมีการจ่ายเงิน  ส่วนการ
ประชาสมัพนัธ์ หมายถงึ  ความพยายามที<มกีารวางแผนโดยองคก์ารหนึ<ง เพื<อสรา้งทศันคตทิี<ดต่ีอ
องคก์ารใหเ้กดิกบักลุ่มใดกลุ่มหนึ<ง การใหข้า่วเป็นกจิกรรมหนึ<งของการประชาสมัพนัธ ์

4.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรอื Direct response marketing)   
และการตลาดเชื<อมตรง (Online marketing) เป็นการตดิต่อสื<อสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื<อใหเ้กดิการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรง หรอืหมายถงึ วธิกีารต่าง ๆ ที<นกัการตลาดใชส้่งเสรมิผลติภณัฑ์
โดยตรงกบัผูซ้ื2อและทาํใหเ้กดิการตอบสนองในทนัท ีประกอบดว้ย 

1.3.1 การขายทางโทรศพัท ์
1.3.2 การขายโดยใชจ้ดหมายตรง 
1.3.3 การขายโดยใชแ้คตตาลอ็ค 
1.3.4 กรขายทางโทรทศัน์ วทิย ุหรอืหนงัสอืพมิพ ์ซึ<งจงูใจใหล้กูคา้  

มกีจิกรรมการตอบสนอง เช่น  ใชค้ปูองแลกซื2อ 
5. บุคคล (People) หรอืพนักงาน (Employee) ซึ<งต้องอาศยัการคดัเลอืก(Selection) การ

ฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื<อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนักงานต้องมคีวามสามารถ มทีศันคตทิี<ด ีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มี
ความคดิรเิริ<ม มคีวามสามารถในการแกป้ญัหา และสามารถสรา้งค่านิยมใหก้บับรษิทั 

6. การสรา้ง และนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
โดยพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตวัอยา่ง โรงแรมตอ้ง
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พฒันาลกัษณะทางกายภาพและรปูแบบการใหบ้รกิาร เพื<อสรา้งคุณค่าใหก้บัลกูคา้ (Customer-
Value Proposition) ไมว่่าจะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเรว็ หรอืผลประโยชน์อื<นๆ  

7. กระบวนการ (Process) เพื<อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ไดร้วดเรว็ และ
สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ (Customer Satisfaction)  
 

 
 
ภาพประกอบ 2 การใชเ้ครื<องมอืทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร (Marketing Tools for services) 
 
             ที<มา: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื นๆ.  (2541). การบรหิารการตลาดยคุใหม่ หน้า.  337. 
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัความคาดหวงั 

ศิรวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื นๆ (2546: 90) ได้กล่าวว่า ความคาดหวงัของลูกค้า 
(Consumer expectation) หมายถงึ สิ งที ผูบ้รโิภคต้องการหรอืคาดหวงัว่าจะไดร้บัผลติภณัฑ ์ความ
คาดหวงัเกดิจากประสบการณ์และความรูใ้นอดตีของผูซ้ื�อ เช่น จากเพื อน จากนักการตลาด และจาก
ขอ้มลูคู่แขง่ขนั เป็นตน้ ถ้านักการตลาดนําเสนอข่าวสารเกี ยวกบัผลติภณัฑเ์กนิความเป็นจรงิ จะทํา
ให้ผู้บรโิภคเกิดความคาดหวงัในผลติภณัฑ์นั �นสูงเกินจรงิ และเมื อผู้บรโิภคพบว่าการทํางานของ
ผลติภณัฑน์ั �นตํ ากว่าที คาดหวงัไว้กจ็ะเกดิความไม่พอใจ ดงันั �นสิ งที สําคญัที จะทําใหบ้รษิทัประสบบ
ความสําเรจ็คอื การนําเสนอผลติภณัฑต์ามผลประโยชน์จากผลติภณัฑ ์(การทํางานของผลติภณัฑ)์ 
ที สอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้ซื�อโดยยดึหลกัการสรา้งความพงึพอใจรวมสําหรบัลูกค้า (Total 
customer satisfaction) ตวัอย่าง บรษิทั Compaq มกีารรบัประกนัการทํางานและอุปกรณ์ประกอบ
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เครื องคอมพวิเตอรเ์ป็นระยะเวลา 3 ปี สิ งสําคญัประการหนึ งคอื นักการตลาดจะต้องคน้หาและวดั
ความพึงพอใจของลูกค้า ซึ งสอดคล้องกับปรชัญาหรอืแนวความคิดทางการตลาด (Marketing 
concept) 

พาราสุรามาน (Parasuraman; Zeithaml; & Berry.  1988: 16) ไดก้ล่าวไวว้่าความคาดหวงั  
หมายถงึทศันคตทิี เกี ยวกบัความปรารถนาหรอืความต้องการของผูบ้รโิภคที พวกเขาคาดหมายว่าจะ
เกดิขึ�นในการบรกิารนั �นๆ ลูกค้าซื�อสนิค้าหรอืบรกิารเพื อตอบสนองความต้องการที เฉพาะเจาะจง  
และลกูคา้ประเมนิผลของการซื�อโดยมพีื�นฐานจากสิ งที คาดหวงัว่าจะไดร้บั  ความต้องการคอืสิ งที ถูก
ฝงัลกึอยู่ในจติใต้สํานึกของมนุษย ์ เป็นผลสบืเนื องมาจากชวีติความเป็นอยู่และสถานะภาพของแต่
ละบุคคล  เมื อรู้สึกว่ามคีวามต้องการ  พวกเขาจะมแีรงจูงใจที จะทําให้ความต้องการได้รบัการ
ตอบสนอง  จากการศกึษาพบว่ามปีระเดน็ที น่าสนใจเกี ยวกบัความคาดหวงัของผู้บรโิภคต่อสนิค้า
และบรกิารดงัต่อไปนี� (Lovelock.  1996: 123-125) 

1. ความคาดหวงัของลกูคา้ต่อสนิคา้และบรกิารจะมคีวามผนัแปรในสถานการณ์ที แตกต่าง
กนั เช่นความคาดหวงัต่อการบรกิารให้คําปรกึษาจากบญัชเีกี ยวกบัการขอคนืภาษจีะแตกต่างจาก
ความคาดหวงัต่อการขอคําปรกึษาจากสตัวแพทยใ์นการรกัษาสตัวเ์ลี�ยง นอกจากนั �นความคาดหวงั
ของลูกค้าต่อผู้ให้บรกิารแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยงัมคีวามแตกต่างกนั เช่น ลูกค้าจะ
คาดหวงัว่าจะไม่มกีารบรกิารอาหารในเที ยวบนิระยะสั �นในประเทศ แต่ลูกคา้จะคาดหวงัว่าจะต้องมี
บรกิารอาหารในการบรกิารของเที ยวบนิระหว่างประเทศ เป็นตน้ 

2. ความคาดหวงัของลกูคา้จะมคีวามผนัแปรในกลุ่มประชากรที แตกต่างกนั  เช่น  กลุ่ม
ผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญงิ  กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูส้งูอาย ุ  กลุ่มพนกังานที ทํางานในโรงงานกบักลุ่ม
พนกังานที ทํางานในสํานกังานเป็นตน้  นอกจากนั �นยงัพบว่าความคาดหวงัของผูบ้รโิภคยงัแตกต่าง
กนัในแต่ละประเทศ  เช่น  ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศ  Greece อาจยอมรบัไดห้ากรถไฟมาสายกว่า
เวลาที กําหนดหลายชั  วโมง แต่ใน Switzerland จะวดัเวลาที รถไฟมาสายกว่าเวลาที กําหนดเป็น
วนิาท ี

3.  ความคาดหวงัของลูกค้าต่อการบรกิารจะได้รบัอทิธพิลจากประสบการณ์จากการรบั
บรกิารจากผู้ให้บรกิารรายต่าง ๆ  ซึ งแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกัน  หรือจากผู้ให้บรกิารใน
อุตสาหกรรมที มคีวามเกี ยวขอ้งกนัในกรณทีี ลกูคา้ไม่เคยมปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารมาก่อน  แต่
ในกรณีที ลูกคา้ไม่เคยมปีระสบการณ์ต่อการบรกิารที มคีวามเกี ยวขอ้งมาก่อน ลูกคา้จะเปรยีบเทยีบ
จากความคาดหวงัก่อนซอ้  (Pre-purchase Expectations) ซึ งจะเกดิจากปจัจยัดา้นต่าง ๆ เช่น การ
บอกปากต่อปาก การโฆษณา หรอืการนําเสนอของพนกังานขาย 

ซาบนิ (ปารชิาต ิหตัถะแสน.  2549: 14; อา้งองิจาก Sabin.  1994) ไดใ้หค้วามหมายของ
ความคาดหวงัไวว้่า พฤตกิรรมของผูด้าํรงตําแหน่งใดกต็าม มกัจะแสดงออกโดยการอาศยัความนึก
คดิคาดคะเนว่า ผูอ้ื นเป็นว่าดาํรงตําแหน่งนั �นควรปฏบิตัเิช่นไร เป็นแนวทางในการประพฤตปิฏบิตั ิ
ส่วนมากผูด้ํารงตําแหน่งใดตําแหน่งหนึ งมกัจะสงัเกตุหน้าที ของผูด้าํรงตําแหน่งอื นแลว้กก็ะหน้าที 
ใหก้บัตําแหน่งของตนเอง ตามลกัษณะความสาํพนัธร์ะหว่างตําแหน่ง การสงัเกตและการคาดคะเน
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ไมต่รงกบัผูด้ํารงตําแหน่งมกัไมส่บายใจเวลาดําเนินการอยา่งไรลงไปที ตรงกบัการคาดคะเน ความ
ไมส่บายใจเช่นนี�มผีลกระทบต่อการปฏบิตังิานของผูด้าํรงตําแหน่งนั �นๆดว้ย 

สุรางค ์จนัทรเ์อม (2529: 54-55) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้่า ความคาดหวงั 
(Expectation) คอืความเชื อว่าสิ งใดที น่าจะเกดิขึ�นและสิ งใดบ้างน่าจะไม่เกดิขึ�น ความคาดหวงัจะ
เกดิขึ�นไดถู้กตอ้งหรอืไมข่ึ�นอยูก่บัประสบการณ์ของบุคคล เช่น บุคคลเคยมปีระสบการณ์ที คลา้ยคลงึ
กนักบัประสบการณ์ใหม่ก็อาจทําการคาดหวงัได้ไม่พลาดเกินไป หรอือาจจะคาดหวงัได้ถูกต้อง
บุคคลที ไม่เคยมีประสบการณ์มาก่อนในสิ งใดมกัจะไม่มคีวามคาดหวงัในสิ งนั �นหรือหากมีการ
คาดหวงักม็กัไมเ่กดิขึ�นจรงิตรงตามที คาดหวงัไวค้วามคาดหวงัที ไม่ประสบความสําเรจ็ช่วยใหบุ้คคล
มทีศันคตต่ิอตนเองไปในทางที ดขี ึ�น 

องคป์ระกอบของความคาดหวงั  (The component of customer expectations) 
ความคาดหวงัของลกูคา้เกี ยวขอ้งกบัองคป์ระกอบพื�นฐานซึ งแตกต่างกนั  ไดแ้ก่  บรกิารที 

พงึประสงค์  (Desired service,  บรกิารที เพยีงพอ  (Adequate service)  บรกิารที คาดการณ์  
(Predicted service),  และขอบเขตที ยอมรบัได ้ (Zone of Tolerance)  ซึ งอยู่ระหว่างบรกิารที พงึ
ประสงค์และบรกิารที เพยีงพอ  (ปารชิาต ิหตัถะแสน.  2549 : 13 ; อ้างองิจาก Lovelock; 
Vandermerwe;  &  Lewis.  1996 : 123-125) ดงัแสดงในภาพประกอบ 3 

 

 
 

ภาพประกอบ 3 ระดบัความคาดหวงัต่อการบรกิาร 2 ระดบั 
 

             ที มา: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื นๆ.  (2546).  การบรหิารการตลาดยคุใหม่.  หน้า.  95. 
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บรกิารที พงึประสงค ์ (Desired service)  คอื  สิ งที ลกูคา้หวงัว่าจะไดร้บัหรอืปรารถนาที จะ
ได้รบั  ระดบัของความปรารถนาจะขึ�นอยู่กบัความต้องการส่วนบุคคล  และความเชื อของลูกค้า
เกี ยวกบัการบรกิารที ผูใ้หบ้รกิารจะสามารถทาํใหไ้ด ้ เป็นบรกิารที ลกูคา้คาดหวงัว่าจะไดร้บั  อย่างไร
กต็ามแมว้่าลกูคา้ตอ้งการที จะไดร้บัการบรกิารที ดทีี สุดตามอุดมคตขิองตน  แต่ลูกคา้กจ็ะไม่คาดหวงั
อยา่งไรเ้หตุผล  เนื องจากพวกเขาเขา้ใจดวี่าบรษิทัไม่สามารถใหบ้รกิารที ดทีี สุดไดต้ลอดเวลา  ดว้ย
เหตุนี�ลูกคา้จงึมรีะดบัความคาดหวงัต่อการบรกิารอกีระดบัหนึ งคอื  ระดบัของการบรกิารที เพยีงพอ  
(Adequate service)  ซึ งหมายถงึระดบัตํ าสุดของการบรกิารที ลูกคา้จะยอมรบัโดยไม่เกดิความรูส้กึ
ไม่พอใจ  ความคาดหวงัระดบันี�ประกอบขึ�นจากปจัจยัความรบัรูข้องผู้บรโิภคต่อทางเลอืกจากการ
บรกิารของผู้ให้บรกิารรายอื น ๆ  และปจัจยัจากสถานการณ์ซึ งเกี ยวขอ้งกบัการใช้บรกิารในแต่ละ
ครั �ง  พบว่าในกรณีที ลูกค้ามทีางเลอืกในการรบับรกิารหลาย ๆ  ทาง  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อ
การบรกิารก็จะสูง  ในขณะเดยีวกนัถ้าลูกค้าว่าไม่มทีางเลอืก  เช่น  ในสถานการณ์ฉุกเฉินซึ งผู้ให้
บรกิารรายอื น ๆ  ไมส่ามารถบรกิารได ้ ความคาดหวงัของลกูคา้กจ็ะตํ าลง 

ระดบับรกิารที พงึประสงคแ์ละระดบับรกิารที พอเพยีง  จะไดร้บัอทิธพิลจากปจัจยั  3 ดา้น  
คอื  จากคาํสญัญาซึ งผูใ้หบ้รกิารใหแ้ก่ลกูคา้ทั �งที เป็นสญัญาที ชดัแจง้และคําสญัญาที ไม่ชดัแจง้  จาก
การบอกปากต่อปากของลูกค้า  และจากประสบการณ์ในอดตีของลูกค้าต่อการรบับรกิาร  พบว่า
ลูกคา้จะมคีวามคาดหวงัต่อบรกิารที พงึประสงคต่์อผู้ให้บรกิารรายต่าง ๆ  ในอุตสาหกรรมเดยีวกนั
แตกต่างกนั  เช่น  ในธุรกจิรา้นอาหาร  ลกูคา้จะคาดหวงัต่อบรกิารของภตัตาคารแตกต่างจากความ
คาดหวงัต่อรา้นฟาสต์ฟู้ด  สําหรบัรา้นฟาสต์ฟู้ด  ลูกค้าจะคาดหวงัในเรื องการได้รบัอาหารถูกต้อง
ตามที ส ั  ง  ความรวดเร็วในการทําอาหาร  การเสรฟิในอุณหภูมทิี ถูกต้อง  และสภาพแวดล้อมที 
สะอาด  แต่ลกูคา้จะคาดหวงัมากกว่านั �นเมื อรบัการบรกิารจากภตัตาคาร  เช่น  ลูกคา้จะคาดหวงัถงึ
บรรยากาศที ด ี พฤตกิรรมในการบรกิารของพนกังาน  วธิใีนการเสรฟิอาหาร  เป็นตน้ 

บรกิารที คาดการณ์  (Predicted service)  คอืระดบัของการบรกิารที ลูกคา้คาดว่าจะไดร้บั
จากผูใ้หบ้รกิารในขณะที ลกูคา้กบัผูใ้หบ้รกิารกําลงัเผชญิหน้ากนัในการบรกิารใดบรกิารหนึ ง  บรกิาร
ที คาดการณ์จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการกําหนดระดับการบริการที พึงประสงค์  (Adequate 
service)  หากลูกค้าคาดการณ์ว่าจะได้รบัการบรกิารที ดรีะดบัความคาดหวงัของการบรกิารที พงึ
ประสงค์ก็จะสูง  หากระดบัของการคาดการณ์ลดลงระดบัของความคาดหวงัต่อการบรกิารที พึง
ประสงคก์จ็ะลดลงตามไปดว้ย  เช่น  การเขา้แถวยาว ๆ  เพื อรอซื�อบตัรชมภาพยนตรใ์นวนัธรรมดา
เป็นเวลา  10 นาท ี เป็นการบรกิารที ตํ ากว่าระดบับรกิารที พงึประสงค์   เนื องจากลูกคา้คาดการณ์
ว่าวนัธรรมดาจะมคีนมาชมภาพยนตรไ์มม่ากนกั 

เมื อแบ่งแยกระดบับรกิารที พงึประสงค ์ ออกจากระดบับรกิารที พอเพยีง  จะไดข้อบเขตที 
ยอมรบัได ้ (Zone of Tolerance) ซึ งอธบิายไดว้่า ระดบับรกิารที เพยีงพอคอืระดบัตํ าสุดของการ
บรกิารที ลกูคา้ยอมรบัไดโ้ดยไม่เกดิความไม่พอใจ หากต่อกว่าระดบันี�ลูกคา้กจ็ะเกดิความสบัสนและ
ไม่พอใจการบรกิาร หากระดบัของการบรกิารสูงกว่าระดบับรกิารที เพยีงพอก็จะทําให้ลูกค้ารู้สึก
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ประหลาดใจและพงึพอใจ การบรกิารที เหนือกว่าระดบับรกิารที พงึประสงค์คอืการที ทําใหลู้กคา้เกดิ
ความประทบัใจนั  นเอง 
 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัพฤติกรรมและแนวโน้มพฤติกรรมผูบ้ริโภค  

ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
ผูบ้รโิภค (Consumer) หมายถงึ ผูท้ี<มคีวามตอ้งการซื2อ (Need) มอีํานาจซื2อ (Purchasing 

power) ทาํใหเ้กดิพฤตกิรรมการซื2อ (Purchasing behavior) และพฤตกิรรมการใช ้ (Using 
behavior) 

 พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระทาํของบุคคลที เกี ยวขอ้ง โดยตรงกบัการไดร้บัและ
การไดใ้ชบ้รกิารและสนิคา้ โดยรวมไปถงึกระบวนการตดัสนิใจที มอียูแ่ละมสี่วนรว่มในการกําหนดให้
เกดิการกระทําดงักล่าว (Engel; Blackwell; & Miniard.  1995: 5)  

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื<นๆ (2541: 124) ไดใ้หค้วามหมายของพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
(Consumer behavior) ว่าพฤตกิรรมซึ<งผูบ้รโิภคทําการคน้หา การซื2อ การใช ้การประเมนิผล การใช้
สอยผลติภณัฑ ์ และการบรกิารซึ<งคาดว่าจะสนองความตอ้งการของเขา (Schiffman; & Kanuk.  
1994: 5) หรอืหมายถงึการศกึษาถงึพฤตกิรรมการตดัสนิใจและการกระทําของผูบ้รโิภคที<มกีารซื2อ
และการใชส้นิคา้เดยีวกนั นักการตลาดจาํเป็นตอ้งศกึษาและวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคดว้ยเหตุผล
หลายประการกล่าวคอื 

1. พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคมผีลต่อกลยทุธก์ารตลาดของธุรกจิ 
2. เพื<อใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคดิของการตลาด (Marketing concept) ที<ว่าดว้ยการ

ทาํใหล้กูคา้พงึพอใจ ดว้ยเหตุนี2จงึตอ้งศกึษาถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคเพื<อจดัสิ<งกระตุน้หรอืกลยทุธ์
ทางการตลาด เพื<อตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้

จากความหมายดงักล่าว สรปุไดว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การแสดงออกถงึการ
กระทําของบุคคลโดยบุคคลหนึ<งในการที<จะใหไ้ดม้าซึ<งสนิคา้หรอืบรกิารเพื<อตอบสนองความตอ้งการ
และความจาํเป็นของบุคคลนั 2น โดยมกีระบวนการต่างๆ ในการตดัสนิใจตั 2งแต่การคน้หาการซื2อ การ
ใช ้การประเมนิผลการใชผ้ลติภณัฑแ์ละการบรกิาร 

การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผู้บริโภค 
ธงชยั สนัตวิงษ์ (2525: 17) กล่าวว่าการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การ

วเิคราะหเ์พื<อใหท้ราบถงึ สาเหตุทั 2งปวงที<มอีทิธพิลเหนือและทาํใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจซื2อสนิคา้และ
บรกิาร ซึ<งโดยการเขา้ใจถงึสาเหตุต่างๆ ที<มผีลจงูใจหรอืกํากบัการตดัสนิใจซื2อของผูบ้รโิภคนี<เองที<
จะทําใหน้กัการตลาดสามารถตอบสนองผูบ้รโิภคไดส้ําเรจ็ผลดว้ยการสามารถชกันํา และหว่านลอ้ม
ใหล้กูคา้ซื2อสนิคา้และมคีวามจงรกัภกัดทีี<จะซื2อซํ2าครั 2งต่อเนื<องเรื<อยไป 

ดงันั 2น การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บรโิภค จงึเป็นเรื<องของการศึกษาการตัดสินใจของ
ผูบ้รโิภคว่าเกดิจากปจัจยัอทิธพิลอะไรเป็นตวักําหนด หรอืที<เป็นตวัสาเหตุที<ทําใหม้กีารตดัสนิใจซื2อ
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ดงักล่าว ตามความหมายข้างต้นนี2 พฤติกรรมในขณะทําการซื2อ (ที<เราได้เห็นเป็นการกระทํา
โดยทั <วๆไปของลูกค้า)  จงึเป็นเพยีงขั 2นตอนสุดท้ายหรอืปลายเหตุ ของกระบวนการพจิารณาการ
ตดัสนิใจซื2อ และในการตดัสนิใจซื2อของผูบ้รโิภค หรอืพฤตกิรรมผู้บรโิภคที<แทจ้รงิ จะประกอบดว้ย
อิทธิพลของปจัจยัต่างๆหลายประการ เช่น ความต้องการการเรยีนรู้ ความนึกชอบพอ ทศันคต ิ
ความเข้าใจ จากกลุ่มทางสงัคม ตลอดจนวฒันธรรมปจัจยัจ่างๆเหล่านี2ได้มอียู่ในความนึกคดิและ
จติใจของทุกคน ซึ<งต่างก็ได้มกีารสร้างสมและขดัเกลามาตามกระบวนการตามความนึกคดิและ
จติวทิยาของตนเอง ตามสงัคมและวฒันธรรมแวดล้อมที<แตกต่างกนั จากอดตีถงึปจัจุบนั ซึ<งทําให้
คุณลกัษณะที<แทจ้รงิภายในของผูบ้รโิภคแตกต่างกนัไปดว้ย 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื<นๆ (2541: 1125-126) กล่าวว่า คาํถามที<ใชเ้พื<อการคน้หา
ลกัษณะพฤตกิรรมผูบ้รโิภคคอื 6Ws และ1H ซึ<งประกอบดว้ย WHO?, WHAT?, WHY?, WHO?, 
WHEN?, WHERE? และ HOW? เพื<อคน้หาคาํตอบ 7 ประการหรอื 7Os ซึ<งประกอบดว้ย 
OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATIONS, OCCASION, OUTLETS และ 
OPERATIONS มตีารางในการใชค้ําถาม 7 คาํถามเพื<อหาคาํตอบ 7 ประการเกี<ยวกบัพฤตกิรรม
ผูบ้รโิภครวมทั 2งการใชก้ลยุทธท์างการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัคาํตอบเกี<ยวกบั พฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
แสดงการประยกุตใ์ช ้7Os ของกลุ่มเป้าหมาย และคาํถามที<เกี<ยวขอ้งกบัพฤตกิรรมเพื<อการวเิคราะห์
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเกี<ยวกบัคาํถามทั 2ง 7 คาํถามซึ<งมรีายละเอยีดดงันี2 
 
ตาราง 2 แสดงคาํถาม (6Ws และ 1H) เพื<อหาคาํตอบ 7 ประการเกี<ยวกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํถามที<ตอ้งการทราบ (7 Os) กลยทุธก์ารตลาดที<เกี<ยวขอ้ง 
1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 
(Who is in the target 
market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants) ทางดา้น 
- ประชากรศาสตร ์
- ภมูศิาสตร ์
จติวทิยาหรอืจติวเิคราะห ์
พฤตกิรรมศาสตร ์

กลยทุธก์ารตลาด ประกอบดว้ย กล
ยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์ราคา การจดั
จาํหน่าย และการส่งเสรมิการตลาด
ที<เหมาะสมและสามารถตอบสนอง
ความพงึพอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํถามที<ตอ้งการทราบ (7 Os) กลยทุธก์ารตลาดที<เกี<ยวขอ้ง 
2.ผูบ้รโิภคซื2ออะไร(What 
dose the consumer buy?) 

สิ<งที<ผูบ้รโิภคตอ้งการซื2อ 
(Objects) สิ<งที<ผูบ้รโิภค
ตอ้งการจากผลติภณัฑก์ค็อื
ตอ้งการคุณสมบตัหิรอื
องคป์ระกอบของผลติภณัฑ ์
(Product component) และ
ความแตกต่างที<เหนือกว่าคู่
แขง่ขนั (Competitive 
diffirentiaion) 

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑป์ระกอบดว้ย 
1.ผลติภณัฑห์ลกั 
2.รปูลกัษณ์ผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ การ
บรรจภุณัฑ ์ตราสนิคา้ รปูแบบ การ
บรกิาร  คุณภาพ ผลติภณัฑค์วบ 
3.ผลติภณัฑท์ี<คาดหวงั 
4. ศกัยภาพผลติภณัฑ ์ความ
แตกต่างทางการแขง่ขนั 
(Competitive diffirentiaion) 
ประกอบดว้ยความแตกต่างดา้น
ผลติภณัฑ ์ บรกิาร  พนกังาน และ
ภาพลกัษณ์ 

3. ทาํไมผูบ้รโิภคจงึซื2อ 
(Why does the consumer 
buy?) 
 
 
 

วตัถุประสงคใ์นการซื2อ 
(Objectives) ผูบ้รโิภคซื2อสนิคา้
เพื<อตอบสนองความตอ้งการ
ของเขาดา้นร่างกายและดา้น
จติวทิยา ซึ<งตอ้งศกึษาถงึปจัจยั
ที<มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการ
ซื2อคอื 
1. ปจัจยัภายในหรอืปจัจยัทาง

จติวทิยา 
2. ปจัจยัทางสงัคมและ

วฒันธรรม 
3. ปจัจยัเฉพาะบุคคล 
 
 
 

กลยทุธท์ี<ใชม้ากคอื 
1. กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์

(Product strategies) 
2. กลยทุธก์ารส่งเสรมิการตลาด 

(Promotion strategies) 
ประกอบดว้ยกลยทุธก์าร
โฆษณา การขายโดยใช้
พนกังานขาย การส่งเสรมิการ
ขาย การใหข้่าว การ
ประชาสมัพนัธ ์

3. กลยทุธด์า้นราคา (Price 
strategies) 

4. กลยทุธด์า้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย (Distribution channel 
strategies) 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํถามที<ตอ้งการทราบ (7 Os) กลยทุธก์ารตลาดที<เกี<ยวขอ้ง 
4. ใครมสี่วนรว่มในการ
ตดัสนิใจซื2อ(Who 
participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) มอีทิธพิลใน
การตดัสนิใจซื2อ ประกอบดว้ย 
1.ผูร้เิริ<ม        2. ผูม้อีทิธพิล 
3.ผูต้ดัสนิใจ   4. ผูซ้ื2อ 
5.ผูใ้ช ้

กลยทุธท์ี<ใชม้าก คอื กลยทุธก์าร
โฆษณา และ (หรอื) กลยทุธก์าร
ส่งเสรมิการตลาด (Advertising and 
promotion strategies) โดยใชก้ลุ่ม
ผูม้อีทิธพิล 

5.ผูบ้รโิภคซื2อเมื<อใด 
(When dose the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซื2อ (Occasions) 
เช่น ช่วงเดอืนใดของปี หรอื
ช่วงฤดกูาลใดของปี ช่วงวนัใด
ของเดอืน  ช่วงเวลาใดของวนั 
โอกาสพเิศษหรอืเทศกาลวนั
สาํคญัต่างๆ  

กลยทุธท์ี<ใชม้ากคอื กลยทุธก์าร
ส่งเสรมิการตลาด (Promotion 
strategies) เช่น ทาํการส่งเสรมิ
การตลาดเมื<อใด จงึจะสอดคลอ้งกบั
โอกาสในการซื2อ 

6. ผูบ้รโิภคซื2อที<ไหน 
(Where does the 
consumer buy?)  
 
 

ช่องทางหรอืแหล่ง (Outlets) ที<
ผูบ้รโิภคไปทําการซื2อ เช่น 
หา้งสรรพสนิคา้ ซุปเปอรม์าร์
เกต็ รา้นขายของชํา บางลาํพ ู
พาหุรดั สยามแสควร ์ฯลฯ 

กลยทุธช่์องทางการจดัจาํหน่าย 
(Distribution channel strategies) 
บรษิทันําผลติภณัฑส์ู่ตลาด
เป้าหมายโดยพจิารณาว่าจะผ่านคน
กลางอยา่งไร 

7. ผูบ้รโิภคซื2ออยา่งไร 
(How does the consumer 
buy?) 

ขั 2นตอนในการซื2อ (Operation) 
ประกอบดว้ย 
1. การรบัรูป้ญัหา 
2. การคน้หาขอ้มลู 
3. การประเมนิผลทางเลอืก 
4. ตดัสนิใจซื2อ 
1. ความรูส้กึภายหลงัการซื2อ 

กลยทุธท์ี<ใชม้ากคอื กลยทุธก์าร
ส่งเสรมิการตลาด (Promotion 
strategies) ประกอบดว้ยการ
โฆษณา การขายโดยใชพ้นักงาน
ขาย การส่งเสรมิการขาย การให้
ขา่ว การประชาสมัพนัธ ์การตลาด
ทางตรง เช่น พนกังานขายจะ
กําหนดวตัถุประสงคใ์นการขายให้
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการ
ตดัสนิใจซื2อ 

 
        ที<มา: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื<นๆ.  (2541). การบรหิารการตลาดยคุใหม.่ หน้า 126. 
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โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior mode) 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541 : 128) กล่าวว่า เป็นการศึกษาของเหตุจูงใจที<ทําให้เกดิการ
ตดัสนิใจซื2อผลติภณัฑโ์ดยมจีดุเริ<มตน้จากการเกดิสิ<งกระตุน้ (Stimulus) ที<ทําใหเ้กดิความต้องการสิ<ง
ที<กระตุ้นผ่านเขา้มาในความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ื2อ (Buyer’s black box) ซึ<งเปรยีบเสมอืนกล่องดําซึ<ง
ผู้ผลติ หรอืผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนความรูส้กึนึกคดิของผู้ซื2อ แล้วจะมกีารตอบสนองของผู้ซื2อ 
(Buyer’s response) 
 คอทเลอร ์(Kotler. 1997 : 175) กล่าวว่า จุดเริ<มต้นของกระบวนการแสดงออกพฤตกิรรม
ของผู้บรโิภค เริ<มจากมสีิ<งกระตุ้นทางการตลาด และสิ<งกระตุ้นอื<นๆ ผ่านเขา้มาสู่กระบวนการทาง
ความรู้สกึนึกคดิ (Black box) และก่อให้เกิดเป็นการตอบสนองต่อสิ<งกระตุ้น ๆ โดยสิ<งกระตุ้น
ทางการตลาดได้แก่ผลติภณัฑ์ ราคา สถานที< และการส่งเสรมิการตลาด ส่วนปจัจยักระตุ้นอื<น ๆ 
ประกอบด้วย แรงผลกัดนัหรอืเหตุการณ์สําคญั ได้แก่ เศรษฐกจิ เทคโนโลย ีการเมอืง วฒันธรรม 
โดยปจัจยักระตุน้เหล่านี2จะผ่านเขา้สู่กล่องดําความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภค ซึ<งนําไปสู่การตอบสนอง 
ไดแ้ก่ การตดัสนิใจซื2อ เลอืกผลติภณัฑ ์ผูข้าย ตรายี<หอ้ เวลา จาํนวน 
 กล่าวโดยสรุปคอื กระบวนการเกิดพฤติกรรมของผู้บรโิภคเริ<มจากปจัจยักระตุ้นภายนอก
ได้แก่ ผลติภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย การส่งเสรมิการตลาด และปจัจยักระตุ้นอื<น ซึ<ง
ไดแ้ก่ เศรษฐกจิ เทคโนโลย ีการเมอืง วฒันธรรม ผ่านเขา้สู่กล่องดําความรูส้กึนึกคดิ (Buyer’s black 
box) ซึ<งอยู่ภายในของผู้บรโิภคซึ<งถูกหล่อหลอมจากปจัจยัทางด้านวฒันธรรม สงัคม ส่วนบุคคล 
และจิตวิทยา จากนั 2นจะนําปจัจัยกระตุ้นเหล่านั 2นมาประเมิน และนําไปสู่การตอบสนองเป็น
พฤตกิรรม  
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ภาพประกอบ 4 แสดงรปูแบบพฤตกิรรมผูซ้ื2อ (ผูบ้รโิภค) [Model of buyer (consumer) behavior] 
      และปจัจยัที<มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื2อของผูบ้รโิภค (Factor influencing consumer’s  
      buying behavior) 
 
             ที<มา: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื<นๆ.  (2546). การบรหิารการตลาดยคุใหม.่  หน้า 198. 
 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัการตดัสินใจ 

ลกัษณะการตดัสนิใจซื�อ (Decision) หมายถงึ การเลอืกกจิกรรมจากสองทางเลอืกขึ�นไป 
(Schiffman; & Kanuk.  1994: 555) เมื อบุคคลมทีางเลอืกในการตดัสนิใจซื�อระหว่างสองตราสนิคา้
ขึ�นไป ซึ งโดยทั  วไปผูบ้รโิภคมทีศันะในการตดัสนิใจซื�ออยู่ 4 ประการ (Four views of consumer 
decision making) ซึ งมกีารพจิารณาถึงทศันะสําคญัที เกี ยวข้องกบัสาเหตุและวธิกีารซึ งบุคคล
ตดัสนิใจซื�อ ซึ งเรยีกว่า โมเดลของบุคคล (Model of man) ซึ งเป็นโมเดลที เกี ยวขอ้งกบัพฤตกิรรม
ผูบ้รโิภค ซึ งอาจกล่าวรายละเอยีดไดต้ามลาํดบัคอื  

1. บุคคลที ตดัสนิใจซื�อโดยถอืเกณฑเ์ศรษฐกจิ (Economic man, Economic man theory)
ทฤษฎนีี�สมมตวิ่าผูบ้รโิภคใชห้ลกัเหตุผลในการประเมนิ จดัลาํดบัทางเลอืกแต่ละผลติภณัฑ ์ และ
เลอืกทางเลอืกซึ งใหม้ลูค่าสูงสุด (Schiffman; & Kanuk.  1994: 660) โมเดลนี�ไดว้เิคราะหโ์ดยผูว้จิยั
ผูบ้รโิภคดว้ยจาํนวนที มากพอโดยยดึหลกัที ว่าผูบ้รโิภคจะคาํนึงถงึทางเลอืกผลติภณัฑ ์ สามารถที จะ
จดัลาํดบัแต่ละทางเลอืกในรปูของประโยชน์ เรื อง ขอ้ด ี และขอ้เสยี เพื อที จะหาทางเลอืกที ดทีี สุด 
ทฤษฎนีี�ตามหลกัของนกัวทิยาศาสตรส์งัคมพบว่าไมเ่ป็นจรงิดว้ยเหตุผลต่อไปนี� 

1.1 บุคคลมขีอ้จาํกดัดา้นทกัษะ อุปนิสยั และการกระทาํที สะทอ้นจากประสาท
สมัผสั 

1.2 บุคคลมขีอ้จาํกดัดา้นมลูค่าของผลติภณัฑ ์และจดุมุง่หมายที มอียู่ 
1.3 บุคคลมขีอ้จาํกดัดา้นความรู ้ 

ผู้บริโภคอยู่ในตลาดที ไม่สมบูรณ์ซึ งไม่สามารถตัดสินใจโดยใช้หลักเหตุผล เช่น 
ความสมัพนัธร์ะหว่างราคาและคุณภาพ (Price and quality relationship) อรรถประโยชน์หน่วย
สุดทา้ย (Marginal utility) และเสน้แสดงความพอใจเท่าเดมิ (Indifferent curve) โดยแทจ้รงิแล้ว
ผู้บรโิภคไม่เต็มใจที จะมกีจิกรรมการตดัสนิใจซื�อในวงกว้างและยงัคงยดึหลกัความพงึพอใจ ด้วย
เหตุผลนี�โมเดลเศรษฐกจิจงึสะทอ้นถงึความเป็นอุดมคตมิากเกนิไป  

2. บุคคลที ตดัสนิใจซื�อโดยคลอ้ยตามบุคคลอื น (Passive man หรอื Passive man Theory) 
ซึ งทฤษฎดีงักล่าวหมายถงึทฤษฎมีนุษยท์ี แสดงว่าผูบ้รโิภคเป็นผูย้อมจาํนนต่อการใชค้วามพยายาม
ทางการตลาดของนกัการตลาด (Schiffman; & Kanuk.  1994: 664) ทฤษฏนีี�ตรงกนัขา้มกบัทฤษฎี
แรก โดยมองว่าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูจ้ากสิ งกระตุน้และเป็นผูซ้ื�อที ไม่มเีหตุผล พรอ้มที จะยอมรบั
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เครื องมอืของนกัการตลาด ดงันั �นผูบ้รโิภคจงึยอมจาํนนต่อพนกังานขายมอือาชพีซึ งมกีารฝึกอบรม
ดา้นการขายในการพฒันากระบวนการขาย โดยมขีั �นตอนที สาํคญัคอื 

2.1 พนกังานขายตอ้งทาํใหล้กูคา้เกดิความตั �งใจ (Attention) 
2.2 จากความตั �งใจจะพฒันาใหล้กูคา้เกดิความสนใจ (Interest) 
2.3 ความสนใจจะนําไปสู่ความตอ้งการ (Desire) 
2.4 จากการขจดัขอ้โตแ้ยง้ในจติใจของกลุ่มเป้าหมาย (Action) จะนําไปสู่การ

ตดัสนิใจซื�อ จะเหน็ว่าขั �นตอนการขายจะมวีตัถุประสงคใ์หเ้กดิ AIDA โมเดลคอืเกดิความตั �งใจ 
(Attention) ความสนใจ (Interest) ความตอ้งการ (Desire) และเกดิการกระทํา (Action)  

โดยขอ้จาํกดัของโมเดลนี�คอืขอ้ผดิพลาดที สมมตวิ่าผูบ้รโิภคมบีทบาทเท่ากนั บทบาทใน
สถานการณ์การซื�อโดยการคน้หาทางเลอืกผลติภณัฑแ์ละการเลอืกผลติภณัฑท์ี ทาํใหเ้กดิความพงึ
พอใจสงูสุดซึ งจาํเป็นจะตอ้งศกึษาถงึการจงูใจ (Motivation) การรบัรูก้ารเลอืกสรร (Selective 
perception) การเรยีนรู ้ (Learning) ทศันคต ิ (Attitude) การตดิต่อสื อสาร (Communication) และ
ผูนํ้าความคดิ (Opinion leadership) ทั �งหมดนี�จะมสี่วนรว่มในการตดัสนิใจซื�อของผูบ้รโิภค ดงันั �น
โมเดลนี�จงึถูกต่อตา้นว่าไมเ่ป็นความจรงิ   

3. บุคคลที ตดัสนิใจซื�อดว้ยความเขา้ใจ (Cognitive man) โมเดลนี�กล่าวถงึโมเดลความเป็น
มนุษยซ์ึ งระบุว่าผูบ้รโิภคเป็นผูค้น้หาขอ้มลูที เหมาะสมซึ งสามารถทําใหเ้กดิการตดัสนิใจซื�ออย่าง
เหมาะสม (Schiffman; & Kanuk.  1994: 658)   ในโมเดลนี�จงึมองว่าผูบ้รโิภคเป็นผูแ้กป้ญัหา 
(Problem solver) โดยผูบ้รโิภคจะคน้หาผลติภณัฑแ์ละบรกิารที ตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคเอง โมเดลนี�จะเป็นกระบวนการซื�อ ผูบ้รโิภคคน้หาและประเมนิขอ้มลูเกี ยวกบัการเลอืกตรา
สนิคา้และช่องทางของรา้นคา้ปลกี โมเดลนี�อาจถอืว่าเป็นระบบกระบวนการขอ้มลูของผูบ้รโิภค 
(Consumer’s information processing system) ซึ งอาจหมายถงึรปูแบบการเรยีนรูข้องมนุษยจ์าก
กระบวนการขอ้มลูซึ งมุง่ที วธิกีารเกบ็ในความทรงจาํและวธิกีารนํากลบัมาใช ้ กระบวนการนี�จะ
นําไปสู่การกําหนดความพงึพอใจและการตั �งใจซื�อในที สุด ผูบ้รโิภคอาจใชก้ลยุทธก์ําหนดความพงึ
พอใจซึ งใชเ้ป็นอกีเกณฑห์นึ งโดยอาศยับุคคลที เกี ยวขอ้ง เช่น เพื อน ครอบครวั พนกังานขาย ฯลฯ 
เหล่านี�จะช่วยสรา้งความพงึพอใจใหผู้บ้รโิภค 

โมเดลความเขา้ใจหรอืโมเดลการแกป้ญัหาอธบิายว่าผูบ้รโิภคอยู่ระหว่าง 2 ทางเลอืกคอื 
การตดัสนิใจซื�อโดยหลกัเหตุผลและการตดัสนิใจซื�อโดยคลอ้ยตามบุคคลอื น ผูบ้รโิภคไม่มคีวามรู้
เพยีงพอ ไมส่ามารถตดัสนิใจที สมบรูณ์และพยายามที จะตดัสนิใจเพื อใหเ้กดิความพงึพอใจ 

โมเดลความเขา้ใจนี�จะเหมาะสาํหรบัผูบ้รโิภคที มกีารศกึษาดแีละผูบ้รโิภคที คน้หาขอ้มลูโดย
ถอืเกณฑใ์นการตดัสนิใจการบรโิภค การอภปิรายลกัษณะเฉพาะอย่างในการตดัสนิใจซื�อในหนงัสอื
เล่มนี�ทั �งหมดจะยดึหลกัโมเดลการแกป้ญัหา (Problem solving model) หรอืโมเดลความเขา้ใจ 
(Cognitive model)   

4. บุคคลที ตดัสนิใจซื�อดว้ยอารมณ์ (Emotional man) โมเดลซึ งเสนอว่าผูบ้รโิภคทําการ
ตดัสนิใจโดยอาศยัเกณฑดุ์ลพนิิจของผูบ้รโิภคหรอืความรูส้กึส่วนตวั เช่น ความรกั ความภาคภูมใิจ 
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ความกลวั ความรูส้กึ การยกยอ่งมากกว่าการประเมนิขอ้มลูที ไดม้าจรงิ (Schiffman; & Kanuk. 
1994: 660) การยดึถอืความรูส้กึหรอือารมณ์ของผูบ้รโิภค เช่น ความสนุก ความกลวั ความรกั 
ความหวงั ความมเีสน่หท์างเพศ ซึ งเป็นความตอ้งการทางอารมณ์ของผูบ้รโิภค 

เมื อผูบ้รโิภคเกดิการตดัสนิใจซื�อโดยอาศยัอารมณ์จะมกีารคน้หาขอ้มลูก่อนการซื�อน้อย ซึ ง
เกณฑใ์นการตดัสนิใจซื�อในกรณนีี�เป็นความตอ้งการดา้นจติวทิยา ซึ งตวัอยา่งผุบ้รโิภคจาํนวนมาก
ซื�อเสื�อผา้ยี หอ้ดงัเพราะว่าผูบ้รโิภครูส้กึว่าทําใหต้นเองดูดขีึ�น และตราสนิคา้ทําใหผู้บ้รโิภคเกดิ
ความรูส้กึที ดขี ึ�น ในกรณนีี�นกัการตลาดจะใหค้วามสาํคญัในการโฆษณา โดยมุง่ที อารมณ์หรอื
ความรูส้กึ (Emotional or feeling oriented advertising) 

คาํที มคีวามหมายใกลเ้คยีงกบัคาํว่า Emotion คอื Mood  Mood หมายถงึ  สภาพความรูส้กึ
หรอืสภาพของจติใจที ตอบสนองต่อสิ งแวดลอ้มอยา่งใดอยา่งหนึ ง Mood จะเกดิขึ�นเมื อผูบ้รโิภคเขา้
ไปเกี ยวขอ้งกบัสิ งแวดลอ้มต่างๆ เช่น การโฆษณา สิ งแวดลอ้มในรา้นคา้ การส่งเสรมิการขาย Mood 
เป็นสิ งสาํคญัสําหรบัการตดัสนิใจซื�อเช่นกนัเพราะมผีลกระทบเมื อมผีูบ้รโิภคเลอืกซื�อ สถานที ที ซื�อ 
ไมว่่าจะเป็นการซื�อคนเดยีว หรอืซื�อกบัเพื อนจะเป็นการจงูใจใหผู้บ้รโิภคตอบสนองต่อสิ งแวดลอ้มใน
รา้นคา้ เช่น ภาพลกัษณ์หรอืบรรยากาศในรา้นคา้ เสยีงดนตร ี การจดัแสดงสนิคา้ ฯลฯ ดงันั �น
หา้งสรรพสนิคา้ตอ้งพยายามสรา้งใหผู้บ้รโิภคเกดิ Mood ในการเลอืก โดยทั  วไปขณะที บุคคลมี
อารมณ์ด ี (Positive Mood) จะตอ้งการขอ้มลูเกี ยวกบัผลติภณัฑม์ากกว่าขณะอารมณ์เสยี ดงันั �น
นกัการตลาดจงึจาํเป็นตอ้งสรา้งใหผู้บ้รโิภคเกดิอารมณ์ด ีซึ งจะนําไปสู่การตดัสนิใจซื�อ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัพฤติกรรมการซื-อซํ-า 
อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2543: 173) การประเมนิการตดัสนิใจและผลที ตามมาในรปูของการ

รอ้งทุกขจ์ะกระทบกระเทอืนต่อการจงูใจใหม้กีารซื�อซํ�า ถา้การคาดคะเนการซื�อเกดิขึ�นในอนาคต ก็
จะมแีนวโน้มที จะซื�อสนิคา้ที ใหค้วามพอใจซํ�าอกี เหตุที เป็นดงันี�เนื องจากประสบการณ์ครั �งนี�ไดร้บั
รางวลั (Rewarding) และมกีารเสรมิแรง (Reinforcing) เกดิขึ�น ความไมพ่อใจในการซื�ออาจตามดว้ย
การซื�อซํ�า เหตุผลกค็อืประโยชน์ที คาดว่าจะไดใ้นการทาํการเสาะแสวงหาใหมแ่ละการประเมนิค่า
ใหมน้่อยกว่าต้นทุนที คาดว่าจะตอ้งเสยีในการก่อกจิกรรมดงักล่าว 

อยา่งไรกด็คีวามน่าจะเป็นไปไดข้องผลแห่งความไมพ่อใจกค็อื การหยดุใชต้ราหรอื
ผลติภณัฑน์ั �น บ่อยครั �งที มคีนเรยีกพฤตกิรรมการซื�อซํ�าว่าเป็นการซื อสตัยต่์อตราสนิคา้ ซึ งอนัที จรงิ
การซื อสตัยต่์อตรายี หอ้เป็นพนัธะทางจติวทิยา (Psychological Commitment) ต่อตรายี หอ้ แต่การ
ซื�อซํ�าเป็นการซื�ออกีบ่อยๆ ในตราเดมิ เราอาจใหค้วามหมายแก่การซื อสตัยต่์อตรายี หอ้ดงัต่อไปนี� 
 การศกึษาทฤษฎพีฤตกิรรมผู้บรโิภคนี�  ทําให้มองเห็นถงึเหตุและผลที เกดิขึ�นจากปจัจยัที 
เกี ยวขอ้ง  ซึ งส่งผลให้เกดิพฤตกิรรมต่างๆ  อนัเป็นผลลพัธ์จากความพงึพอใจจากการใช้บรกิาร  
และเกดิการกลบัมาใชบ้รกิารซํ�า  ผูว้จิยัไดนํ้ามาเป็นแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคดิในการวจิยั  
วางหวัขอ้แบบสอบถาม  รวมทั �งใชใ้นการอภปิรายผลที ไดจ้ากการสาํรวจต่อไป 
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5. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัการรบัรู้ 
บุคคลแต่ละคนจะมกีารรบัรูท้ ี แตกต่างกนั ซึ งการศกึษาใหเ้ขา้ใจถงึธรรมชาตขิองการรบัรู้

จะช่วยใหอ้งคก์รธุรกจิสามารถนํามาใชใ้นการปรบัพฤตกิรรมในการทํางานของแต่ละบุคคล และกลุ่ม
ใหเ้กดิความเหมาะสม และเป็นประโยชน์สงูสุดต่อเป้าหมายของการทํางานได ้

แอนชั  น และ แวนราช (ปารชิาต ิหตัถะแสน.  2549: 22; อา้งองิจาก Antioned; & Van 
Raaij.  1988) กล่าวว่า การรบัรูคุ้ณภาพเกดิจากความคาดหวงัของลกูคา้ สนิคา้หรอืบรกิารจะมี
คุณภาพสงูกต่็อเมื อ ความตอ้งการของลกูคา้ตรงกบัความคาดหวงัที ตั �งไว ้ การรบัรูคุ้ณภาพที สงูต่อ
สนิคา้หรอืบรกิารลกูคา้ จะทาํการพจิารณาจากความเหมาะสมของการใชง้าน ความคงทน ความ
ปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ ความถี ในการเสยีตํ าและบรกิารหรอืสนิคา้จะมคีุณภาพ 
เมื อลกูคา้ไดท้าํการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิกบัความคาดหวงัต่อสนิคา้หรอืบรกิารนั �น 

มอรสินั (ปารชิาต ิหตัถะแสน.  2549: 22; อา้งองิจาก Morison. 1996) ไดอ้า้งว่าลกูคา้ได้
ใชป้รสาทสมัผสัทั �ง 5 ไดแ้ก่ การมองเหน็ การไดย้นิ การชมิ การสมัผสั และการไดก้ลิ นในการรบัรูถ้งึ
การบรกิารและขอ้มลูการส่งเสรมิการขายหรอืบรกิารของธุรกจิ ซึ งขอ้มลูดงักล่าวจะไมเ่ป็นเพยีงแรง
กระตุน้ต่อการซื�อหรอืใชบ้รกิารของลกูคา้เท่านั �น แต่จะเป็นการรบัรูว้่าการบรกิารต่างๆนั �น จะสรา้ง
ความพอใจตามความปรารถนาและตามความตอ้งการของลกูคา้ดว้ย 

สมทิ และ ฮสูตนั (ปารชิาต ิหตัถะแสน.  2549: 23; อา้งองิจาก Smith; & Huston.  1983) 
กล่าวว่า มผีลลพัธท์ี เป็นไปไดใ้นการประเมนิคุณภาพบรกิารของลกูคา้หลงัจากที มกีารใชบ้รกิารจาก
ผูใ้ชบ้รกิาร 4 ประการคอื ตํ ากว่าคุณภาพ คุณภาพที ยอมรบัได ้คุณภาพที ด ีและคุณภาพที เหนือกว่า 
ดงัภาพ 
 

ภาพประกอบ 5 ทางเลอืกการประเมนิคุณภาพ 
 

          ที มา: Smith; & Huston.  (1983).  Script-Based Evaluation of Satisdation with Service.   
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 จากภาพประกอบ 5 สามารถแปลผลทางเลอืกการประเมนิคุณภาพของลกูคา้ออกมาไดด้งันี� 
1. ตํ ากว่าคุณภาพ แสดงถงึ การรบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์ของลกูคา้น้อยกว่าความ

คาดหวงัไวเ้ป็นผลทาํใหล้กูคา้เกดิความไมพ่อใจในบรกิารที ไดร้บั 
2. คุณภาพที ยอมรบัได ้ แสดงถงึ ลกูคา้รบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์ไดเ้ท่ากบัความ

คาดหวงัไว ้ ถา้ผูร้บับรกิารต้องการทําใหล้กูคา้มคีวามสุขกบัการใชบ้รกิารคุณภาพที ระดบันี�อาจจะไม่
เพยีงพอ 

3. คุณภาพที ด ี แสดงถงึลกูคา้รบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์สงูกว่าความคาดหวงั ซึ งเป็น
ผลใหล้กูคา้สนใจที ยงัใชบ้รกิารต่อไป และมากกว่านั �นยงัก่อใหเ้กดิการประชาสมัพนัธแ์บบปากต่อ
ปากไปยงัลกูคา้กลุ่มอื น 

4. คุณภาพที เหนือกว่า แสดงถงึการรบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์เกนิกว่าความตอ้งการ
จรงิลกูคา้ ซึ งทาํใหเ้กดิความประทบัใจในการบรกิารและยนิยอมที จะจา่ยแพงในการใชบ้รกิาร 

 
องคป์ระกอบของการรบัรู้ของบคุคล 
การรบัรูข้องบุคคลมอีงคป์ระกอบที สาํคญั 3 ประการ คอื 
1. สิ งเรา้ที บุคคลจะรบัรู ้ หมายถงึ สิ งที มากระตุน้ใหบุ้คคลแสดงปฏกิริยิาตอบสนองหรอื

แสดงพฤตกิรรมแบ่งออกเป็น 
1.1 สิ งเรา้ภายใน (Internal Stimulus) เป็นสิ งเรา้ที อยูภ่ายในรา่งกาย ไดแ้ก่ ความ

ตอ้งการ ความหวิ ความกระหาย ความรูส้กึ และ ความคดิ เป็นตน้ 
1.2 สิ งเรา้ภายนอก (External Stimulus) เป็นสิ งเรา้ที อยูภ่ายนอกร่างการใน

สภาวะแวดลอ้มบุคคล ไดแ้ก่ วตัถุสิ งของต่างๆ คน พชื สตัว ์ ตลอดจนความเชื อ ขนบธรรมเนียม
ประเพณวีฒันธรรมในสงัคม และเหตุการต่างๆ ดงันี� 

1.2.1 อวยัวะสมัผสัและความรูส้กึสมัผสัของบุคคล คอื อวยัวะที มปีระสาท
สมัผสั ไดแ้ก่ ห ูตา จมกู ลิ�น และกาย ถา้ส่วนใดส่วนหนึ งบกพรอ่งหรอืพกิารกไ็มส่ามารถรบัสิ งต่าง
ได ้

1.2.2 ลกัษณะหรอืสภาพของบุคคลขณะที รบัรู ้ ที สาํคญัคอื ประสบการณ์
เดมิและความเอาใจใส่ต่อสิ งเรา้ที มากระทบประสาทสมัผสั อยา่งไรกต็ามความเอาใจใส่ของบุคคลยงั
ขึ�นอยูก่บัความพรอ้มของสภาพรา่งกายของบุคคลในขณะนั �น และขึ�นอยูก่บัลกัษณะของสิ งเรา้ดว้ย 
 กรอนรสู (ปารชิาต ิหตัถะแสน.  2549: 24 ; อา้งองิจาก Gronroos.  1988) กล่าวว่า การ
รบัรูคุ้ณภาพการบรกิารประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ คอื ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรอืผลที ไดแ้ละ
ลกัษณะตามหน้าที หรอืความสมัพนัธข์องกระบวนการ ดงัภาพประกอบที  4 โดยที คุณภาพดา้น
เทคนิคเป็นการพจิารณาเกี ยวกบั ผูใ้หบ้รกิารจะใชเ้ทคนิคอะไรที จะทําใหล้กูคา้ที เขา้มาใชบ้รกิาร เกดิ
ความพอใจตามความตอ้งการพื�นฐานการรบัรู ้ คุณภาพที ดเีกดิขึ�นเมื อความคาดหวงัของลกูคา้ตรง
กบัการรบัรูท้ี ไดจ้ากประสบการณ์ที ผ่านมาถา้ความคาดหวงัของลกูคา้ที ตั �งไวต้รงกบัการรบัรูจ้รงิใน
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คุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารนั �นจะสงู โดยที ความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดร้บัอทิธพิลมาจาก การ
สื อสารทางการตลาด การสื อสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และความตอ้งการของ
ลกูคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหน้าที จะเป็นการพจิารณาจากผูใ้หบ้รกิารจะทาํอย่างไรใหก้ารบรกิารดี
เท่ากบัการรบัรูจ้ากประสบการณ์ของลกูคา้ที ผ่านมา 
 

 
 

ภาพประกอบ 6 การรบัรูคุ้ณภาพโดยรวม 
 

              ที มา : Gronroos.  (1988). Service Quality.  P 12    
 
 ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
จาํกดั(มหาชน) โดยความรบัรูข้องลกูคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารเป็นมาจากขนาดและทศิทาง
ของช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู ้ เมื อความคาดหวงัของลกูคา้ต่อส่วนประสมการตลาด
บรกิารมคี่ามากกว่าการรบัรูจ้ากบรกิารที ไดร้บัจรงิ (ES > PS) ลกูคา้จะไม่พอใจส่วนประสม
การตลาดบรกิารที ไดร้บั และความไมพ่อใจจะเพิ มมากขึ�นเมื อความต่างของระดบัความคาดหวงั และ
ความรบัรูส้งูขึ�นหากความคาดหวงัของลกูคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารมคี่าเท่ากบัความรบัรู้
จากการบรกิารที ไดร้บัจรงิ (ES = PS) ลกูคา้จะรูส้กึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร และหาก
ความรบัรูจ้ากการบรกิารที ไดร้บัจรงิมคี่ามากกว่าความคาดหวงัของลกูคา้ต่อส่วนประสมการตลาด
บรกิาร (ES < PS) กจ็ะเป็นการบรกิารที มคีุณภาพเหนือกว่าความพงึพอใจที ลกูคา้คาดหวงั และ
ลกูคา้จะรูส้กึพอใจเพิ มมากขึ�นเมื อความต่างของระดบัความคาดหวงั และความรบัรูสู้งขึ�น 
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 ซึ งในธุรกจิการบรกิารจะใหค้วามสาํคญัและยดึถอืความตอ้งการตามความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้รกิาร  เป็นบรรทดัฐานในการวางแผนและการดําเนินการผลติสนิคา้หรอืบรกิาร เพื อใหส้ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง สรา้งความพงึพอใจใหเ้กดิขึ�นแก่ผูใ้ชบ้รกิาร  และ
ช่วยใหอ้งคก์รสามารถบรรลุเป้าหมายที ตั �งไว ้และเพื อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม รวมทั �ง
เป็นแนวทางในการรวบรวมขอ้มลูเพื อใหค้รอบคลุมและชดัเจนยิ งขึ�น 

 

6.ประวติั ธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั (มหาชน)   
ธนาคารเกยีรตนิาคนิก่อตั �งมากว่า 3 ทศวรรษ ผ่านประสบการณ์ทั �งช่วงแห่งความรุง่โรจน์

ของธุรกจิการเงนิ ไปจนถงึเผชญิกบัวกิฤตเิศรษฐกจิครั �งสาํคญัของประเทศหลายครั �ง โดยเฉพาะ
อยา่งยิ ง วกิฤตเิศรษฐกจิปี 2540 ซึ งส่งผลใหบ้รษิทัเงนิทุนหลายแห่งตอ้งปิดกจิการลง อยา่งไรกด็ ี
ดว้ยการดําเนินธุรกจิอยา่งรอบคอบ บวกกบัการสนบัสนุนจากพนัธมติรที เขม้แขง็ อาท ิ ผูถ้อืหุน้ 
ลกูคา้ ผูบ้รหิาร และพนกังาน ทําใหธ้นาคารในฐานะบรษิทัเงนิทุนหลกัทรพัยใ์นขณะนั �น สามารถ
รอดพน้จากวกิฤตที เกดิขึ�น และเตบิโตขึ�นเป็นลําดบั    

- พ.ศ. 2514  ก่อตั �งบรษิทัเงนิทุนหลกัทรพัยเ์กยีรตนิาคนิ จาํกดั 
- พ.ศ. 2516  ไดร้บัใบอนุญาตประกอบธุรกจิเงนิทุนและหลกัทรพัย ์
- พ.ศ. 2536  จดทะเบยีนแปรสภาพเป็นบรษิทัมหาชน จาํกดั 
- พ.ศ. 2540  ระงบักจิการชั  วคราวจากวกิฤตเิศรษฐกจิ 
- พ.ศ. 2541  เป็นหนึ งในสองบรษิทัที ไดร้บัอนุมตัจิากกระทรวงการคลงัใหก้ลบัมาดําเนิน 
  กจิการ  
- พ.ศ.2547  ไดร้บัความเหน็ชอบจากการทรวงการคลงัใหด้าํเนินการจดัตั �งธนาคาร  
  พาณชิย ์
- พ.ศ. 2548 3 ตุลาคม 2548 เปิดใหบ้รกิารเป็นธนาคารพาณชิย ์
ปจัจบุนัธนาคารเกยีรตนิาคนิ มสีนิทรพัยร์วม 106,566 ลา้นบาท เป็นธนาคารพาณิชยเ์ตม็

รปูแบบใหบ้รกิารครบคลุมทั �งดา้นเงนิฝากประเภทออมทรพัย ์ประจาํ กระแสรายวนั ตั Lวเงนิฝาก 
กองทุน และสนิเชื อที ธนาคารฯ มคีวามเชี ยวชาญไดแ้ก่ บรกิารสนิเชื อเช่าซื�อรถยนต์ บรกิารสนิเชื อ
พฒันาโครงการที อยูอ่าศยั บรกิารสนิเชื อธุรกจิ และบรกิารอื นๆ มสีาขาทั  วประเทศทั �งสิ�น 37 สาขา 
กลุ่มเกยีรตนิาคนิ ประกอบไปดว้ย ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) และบรษิทัหลกัทรพัย์
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั ที มธีนาคารถอืหุน้อยู่รอ้ยละ 99.99 

วสิยัทศัน์ 
“เป็นธนาคารที มคีวามเชี ยวชาญเฉพาะดา้นซึ งลกูคา้เลอืกใชบ้รกิารเป็นอนัดบัแรก”  
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พนัธกจิ 
“ใหบ้รกิารดา้นการเงนิและการสนับสนุนในทุกดา้นเพื อเพิ มศกัยภาพในการแขง่ขนัใหแ้ก่ 
 ลกูคา้ / คู่คา้และมุง่สรา้งสรรคส์งัคมที ด"ี 
 
สาํนกังานสาขาธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ประกอบดว้ย 
1. กรงุเทพมหานครและปรมิณฑล จาํนวน 8 สาขา 
   - สาํนกังานใหญ่                    - อโศก 
   - ศรนีครนิทร ์                       - เพชรเกษม-กาญจนาภเิษก 
   - ปทุมธานี                           - สมทุรปราการ 
   - นครปฐม                           - พระนครศรอียธุยา 
 
2. ภมูภิาค จาํนวน  29 สาขา 
    

- นครราชสมีา - หาดใหญ่ 
- ราชบุร ี - พษิณุโลก 
- เชยีงใหม่ - ชลบุร ี
- ขอนแก่น - อุบลราชธานี 
- ระยอง - สุราษฎรธ์านี 
- นครสวรรค ์ - อุดรธานี 
- นครศรธีรรมราช - เชยีงราย 
- ภเูกต็ - จนัทบุร ี
- ฉะเชงิเทรา - ชุมพร 
- สระบุร ี - พทัยา 
- กาญจนบุร ี - ลาํปาง 
- กระบี  - สุรนิทร ์
- รอ้ยเอด็ - หวัหนิ 
- ปราจนีบุร ี - สุพรรณบุร ี
- เพชรบรูณ์  

                
                               



 

 

34

7. เอกสารงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

 ธเนศ เทพพทิกัษ์ (2546) ไดท้าํการศกึษาเรื อง “ความคาดหวงัและการรบัรูใ้นบรกิารสนิเชื อ
บุคคล Personal Plus ธนาคาร ดบีเีอส ไทยทนุ จาํกดั (มหาชน) สาขาราชประสงค”์  พบว่า ลกูคา้
ผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื อบุคคล Personal Plus เป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย มอีาย ุ26-35 ปี มกีารศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ี รายไดต่้อเดอืน 15,000-30,000 บาท มอีาชพีพนกังานเอกชน โดยลกูคา้มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสนิเชื อบุคคลอยูใ่นระดบัสงู และมคีวามรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารโดย
รวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสงู และมคีวามแตกต่างกนัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติ ิ เพศ และรายได ้
แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารแตกต่างกนั อยา่งไม่มนียัสาํคญัทางสถติ ิ มกีารรบัรู้
ต่อคุณภาพการบรกิารสนิเชื อบุคคลแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญั ลกูคา้ที มกีารศกึษาแตกต่างกนั มี
การรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั อยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ
 พกุิล ทองมา (2543) ไดศ้กึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจที มต่ีอการใหบ้รกิารของ
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั(มหาชน) สาขายอ่ยอุโมงค ์ จงัหวดัลาํพนู พบว่าลกูคา้ส่วนมากเป็นชาย มี
อายเุฉลี ย 41 ปี สมรสแลว้ มกีารศกึษาระดบัตํ ากว่าปรญิญาตร ีใชบ้รกิารของธนาคารในระยะเวลา 4 
ปี และนอกจากจะใชบ้รกิารของธนาคารกรงุเทพ จาํกดั(มหาชน) แลว้ ยงัใชบ้รกิารของธนาคารไทย
พาณชิย ์ จาํกดั(มหาชน) ดว้ย ความคาดหวงัต่อการใหบ้รกิารของธนาคารทั �ง 4 ดา้นนั �น ลกูคา้มี
ความคาดหวงัในระดบัมากทั �ง 4 ดา้น โดยเรยีงลาํดบัตามค่านํ�าหนกัเฉลี ย คอื ดา้นอาคารสถานที 
เป็นอนัดบัแรก ดา้นเครื องมอืเครื องใช ้ ดา้นพนกังาน และดา้นบรกิาร ตามลาํดบั และจากการ
ทดสอบสมมตัฐิาน ผลการหาความสมัพนัธต์วัแปรลกัษณะส่วนบุคคล สงัคม เศรษฐกจิของลกูคา้ 
พบว่า เพศ ระดบัการศกึษา จาํนวนเงนิในบญัชเีงนิฝากมคีวามสมัพนัธอ์ย่างมนียัสาํคญัทางสถติกิบั
ระดบัความคาดหวงั 

ไพโรจน์  ฤทธิ Pลํ�าเลศิ (2546) ไดศ้กึษาภาพลกัษณ์ บรกิาร และการโฆษณา ที มอีทิธพิลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย จาํกดั(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า
ลกูคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 25-34 ปี สถานภาพสมรสเป็น
โสด  มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน  โดยภาพลกัษณ์ และบรกิาร 
มอีทิธพิลมากต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ ธนาคารกรงุไทย จาํกดั(มหาชน) ส่วนการโฆษณามี
อทิธพิลปานกลาง และการทดสอบสมมตฐิาน สรปุไดว้่า เพศ และระดบัการศกึษาที แตกต่างกนั มผีล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั ส่วนอาย ุสถานภาพสมรส อาชพี และรายไดท้ี แตกต่างกนั
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนัอยา่งมนีัยสําคญั ผลการทดสอบความสมัพนัธพ์บว่า  
ภาพลกัษณ์ บรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ธนาคารกรงุไทย จาํกดั(มหาชน) ใน
ระดบัตํ า ส่วนการโฆษณาไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

สรปุ แนวคดิและทฤษฎทีี<นํามาอา้งองิในเรื<องความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิ ผูว้จิยัใช้
ทฤษฎขีอง Gronroos (1988) อธบิายเกี<ยวกบัการเกดิความพอใจตามความตอ้งการพื2นฐานการรบัรู ้
โดยคุณภาพที<ดเีกดิขึ2นเมื<อความคาดหวงัของลกูคา้ตรงกบัการรบัรูท้ี<ไดจ้ากประสบการณ์ที<ผ่านมา 
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และไดท้าํการศกึษาดา้นกลยทุธท์างการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร โดยใชโ้มเดลการบรหิารคุณภาพ
โดยรวม (TQM) โดยคาํนึงถงึความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer’s satisfaction) ซึ<งไดแ้ก่ 
ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) คน 
(People) หรอืพนกังาน ลกัษณะทางกายภาพของสถานที<ใหบ้รกิาร (Physical evidence and 
presentation) และกระบวนการ (Process) ซึ<งปจัจยัเหล่านี2มสี่วนสาํคญัที<จะช่วยใหท้ราบถงึความ
คาดหวงัที<ส่งผลต่อพฤตกิรรมของลกูคา้ของธนาคาร โดยการนํามาใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบ
สอบถาม และอภปิรายผลจากการวจิยั 
 แนวคดิและทฤษฎ ีที<นํามาอ้างองิในเรื<องของพฤตกิรรมผูบ้รโิภค     ผูว้จิยัใช้ทฤษฎขีอง  
ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ (2541) เกี<ยวกบัพฤตกิรรมการซื2อและการใชข้องผู้บรโิภคเพื<อทราบถงึลกัษณะ
ความตอ้งการและพฤตกิรรมการซื2อและการใชข้องผูบ้รโิภคคําตอบที<จะช่วยใหน้ักการตลาดสามารถ
จดักลยทุธก์ารตลาด ที<สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 ดงันั 2นการวจิยัครั 2งนี2ผูว้จิยัไดนํ้าผลงานวจิยัที<เกี<ยวขอ้งมาใชใ้นการอ้างองิและเป็นแนวทาง
ในการกําหนดในกรอบแนวคดิและแบบสอบถาม 
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2 

บทที� 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
ในการวจิยัเรื
อง ความคาดหวงั การรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิารและแนวโน้ม

การใชบ้รกิารซํ#าของผูใ้ชบ้รกิารดา้นเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ในครั #งนี# ผูว้จิยั
ไดด้าํเนินการตามขั #นตอนดงันี# 

1. การกําหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เครื
องมอืที
ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 

การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากร 
ประชากรที�ใช้ในการวิจยัครั �งนี � ได้แก่ ลกูค้าเงินฝากของธนาคารเกียรตินาคิน จํากดั(มหาชน) 

สาขาอโศก จํานวน 1,014 คน (ที�มา: ข้อมลูธนาคารเกียรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) ณ. วนัที� 31 มกราคม 
2552) 

 
กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัยครั �งนี � ได้แก่ ลูกค้าเงินฝากของธนาคารเกียรตินาคิน  จํากัด

(มหาชน) สาขาอโศก  ผู้ วิจยัได้คํานวณหาขนาดกลุม่ตวัอยา่งที�ใช้เป็นตวัแทน ของประชากรโดยใช้สตูร
ของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane.  1967: 580-581) ใช้ระดบัความเชื�อมั�น 95% ได้จํานวนกลุ่มตวัอย่าง
เทา่กบั 287 คน ดงันี �  

 
สตูร            n        =           N  
                         1 +   N(e) 

            โดยที�          n     =    ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
         N     =    จํานวนประชากร เท่ากบั 1,014 คน 
         e     =    คา่สดัส่วนความคลาดเคลื�อนที�จะยอมรับได้ 5 %( 0.05) 

แทนสตูร     n     =             1014  
                                    1 + 1014 x (0.05) 
                  n        =            287 คน 
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วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ใช้วิธีการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง ตามขั �นตอนตอ่ไปนี � 
ขั �นที� 1 วิธีสุม่ตวัอยา่งแบบอาศยัความน่าจะเป็น (Probability sampling) โดยการสุม่แบบชั �น

ภมูิ (Stratified random sampling) แบบไมก่ําหนดสดัส่วน (Disproportionate)  โดยสุม่ตวัอยา่ง
ลกูค้าในแตล่ะขั �นวงเงิน โดยไมกํ่าหนดสดัสว่นประชากรในขั �นวงเงินนั �นๆ เนื�องจากกลุ่ม PB1 และ 
PB2 จะเก็บตวัอยา่งได้ยาก ประกอบกบัธนาคารมีแผนที�จะขยายเงินฝากไปยงักลุม่ลกูค้ารายย่อย – 
รายกลางมากขึ �น จงึได้จํานวนตวัอยา่ง ดงัตาราง 

 
ตาราง 3 แสดงผลจํานวนประชากรและจํานวนตวัอยา่งในแตล่ะขั �นวงเงินของธนาคาร 

 

ขั �นวงเงนิ จาํนวนประชากร (คน) จาํนวนตัวอย่าง (คน) 

1. 5,000,001 บาทขึ �นไป (PB1) 198 30 
2. 1,000,001 – 5,000,000 บาท (PB2) 325 50 
3. 500,000 – 1,000,000 บาท     277 100 
4. ตํ�ากวา่ 500,000 บาท 214 107 

รวมทั �งหมด 1,014 287 
 

ขั �นที� 2 วิธีสุม่ตวัอยา่งแบบอาศยัความสะดวก (Convenience sampling) โดยการแจก
แบบสอบถามให้ลกูค้าตอบตามจํานวนตวัอยา่งในขั �นที� 1 ในการแจกแบบสอบถามจะแจกแก่บคุคลที&
เตม็ใจและใหค้วามรว่มมอืในการกรอกแบบสอบถาม  จนได้จํานวนตวัอยา่งครบ รวม 287 คน 

 
เครื�องมือที�ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

เครื&องมอืที&ใชใ้นการวจิยัครั 7งนี7เป็นแบบสอบถามที&ผูว้จิยัสรา้งขึ7น โดยไดด้าํเนินการสรา้ง
ตามขั 7นตอน ดงันี7  

1. ศกึษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎ ีหลกัการ และงานวจิยัที&เกี&ยวขอ้ง เพื&อกําหนด
ขอบเขตของการวจิยัและสรา้งเครื&องมอืในการวจิยัใหค้ลอบคลุมความมุง่หมายการวจิยั 

2. ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามจากเอกสาร สมัภาษณ์ผูท้ี&เกี&ยวขอ้ง เพื&อกําหนด
ขอบเขตและเนื7อหาแบบทดสอบ เพื&อใหม้คีวามชดัเจนตรงตามความมุง่หมายการวจิยั 

3.  นําขอ้มลูที&ไดศ้กึษา ใชใ้นการสรา้งแบบสอบถาม ซึ&งขอบเขตของแบบสอบถามจะ
เกี&ยวขอ้งกบัการใหบ้รกิารดา้นเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
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4. นําแบบสอบถามที&สรา้งขึ7นเสนอต่ออาจารยท์ี&ปรกึษาสารนิพนธเ์พื&อตรวจสอบและ
เสนอแนะเพิ&มเตมิ 

5. นําแบบสอบถามที&ไดป้รบัปรงุแกไ้ขแลว้เสนอผูเ้ชี&ยวชาญ เพื&อตรวจสอบความ
เที&ยงตรงของเนื7อหา (Content validity) และความถูกตอ้งของภาษาแลว้นํามาแก้ไข จากนั 7นนํามา
ปรกึษากบัคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ ์เพื&อปรบัปรุงใหม้คีวามชดัเจนก่อนนําไปใช ้

6. นําแบบสอบถามที&ปรบัปรงุแลว้ไปทดลองใช ้ (Try out) กบักลุ่มเป้าหมาย จาํนวน 30 
ชุด และนํามาหาค่าความเชื&อมั &น (Reliability) โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิ Xอลัฟ่า (α - Coefficient) 
ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2548: 449-450) โดยใชส้ตูร 

 
 Cronbach’s Alpha ( α )   =   k covariance /   variance  
     

                                        1+(k – 1) covariance /   variance   

เมื&อ Cronbach’s Alpha (α) แทน ค่าความเชื&อมั &นของแบบสอบถาม 
  k แทน จาํนวนคําถามของแบบสอบถาม 
 covariance แทน ค่าเฉลี&ยของค่าแปรปรวนระหว่างคําถาม 

  variance แทน ค่าเฉลี&ยของค่าแปรปรวนของคาํถาม 

ผลลพัธค์่าสมัประสทิธิ Xแอลฟ่าที&ไดจ้ะแสดงถงึระดบัความคงที&ของแบบสอบถาม โดยจะมี
ค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 คา่ที&ใกลเ้คยีงกบั 1 แสดงว่ามคีวามเชื&อมั &นสงู ซึ&งจากการทดสอบค่าความ
เชื&อมั &นของแบบสอบถามจาํนวน 50 ชุด ในครั 7งนี7 ไดค้่าสมัประสทิธิ Xแอลฟ่า (α - Coefficient) ในแต่
ละดา้นในแบบสอบถามไดแ้ก่ ความคาดหวงัดา้นผลติภณัฑ ์ ความคาดหวงัดา้นการบรกิาร ความ
คาดหวงัดา้นการจดัจาํหน่าย ความคาดหวงัดา้นส่งเสรมิการตลาด ความคาดหวงัดา้นบุคลากร 
เท่ากบั 0.787, 0.823, 0.891, 0.894 และ 0.889 ตามลําดบั  และการรบัรูด้า้นผลติภณัฑ ์ การรบัรู้
ดา้นการบรกิาร  การรบัรูด้า้นการจดัจาํหน่าย  การรบัรูด้า้นส่งเสรมิการตลาด การรบัรูด้า้นบุคลากร  
เท่ากบั 0.705, 0.712, 0.746, 0.854 และ 0.885 ตามลาํดบั  ในดา้นแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ7ากบั
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ในแต่ละดา้นในแบบสอบถามไดแ้ก่ แนวโน้มการ
ใชบ้รกิารซํ7า  แนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ)ใหม้าใชบ้รกิาร  และแนวโน้มความตั 7งใจในการกลบัมา
ใชบ้รกิารอกีครั 7ง  ไดค้่าสมัประสทิธิ Xแอลฟ่า (α - Coefficient)  โดยรวมเท่ากบั 0.920 
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รปูแบบของแบบสอบถาม 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัต่อไปนี7 

ส่วนที� 1 คาํถามเกี&ยวกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม มลีกัษณะ
เป็นแบบสอบถามปลายปิด จาํนวน 6 ขอ้ 

ข้อที& 1 เพศ ได้แก่ เพศชาย เพศหญิง เป็นระดบัการวดัข้อมูลประเภทนามบญัญัต ิ
(Nominal Scale) 

ขอ้ที& 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) ซึ&งช่วงอายุแสดง
ในตาราง 2 โดยการกําหนดช่วงอาย ุ(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2542: 110) คาํนวณดงันี7 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั 7น  =  ขอ้มลูที&มคี่าสงูสุด – ขอ้มลูที&มคี่าตํ&าสุด 

                                                          จาํนวนชั 7น 

ขอ้มลูรายงานผลการสาํรวจภาวะการทาํงานของประชากร พ.ศ. 2544 ของสํานักงานสถติิ
แห่งชาตไิดใ้ชเ้กณฑก์ารสํารวจผูม้งีานทําอายุตั 7งแต่ 15 – 65 ปี ดงันั 7น การวจิยัครั 7งนี7จงึไดใ้ชช่้วง
อายดุงักล่าวเป็นเกณฑใ์นการกําหนดช่วงอาย ุโดยแบ่งออกเป็น 5 ช่วง ดงันี7 

                         ช่วงอาย ุ      =        65  -  15 

                                                         5 

                                           =       10 

ตาราง 4 แสดงช่วงอายขุองกลุ่มตวัอยา่งที&ใชใ้นแบบสอบถาม 

             

ช่วงอาย ุ

15 - 24 ปี 45 - 54 ปี 

25 - 34 ปี 55 ปีขึ7นไป 

35 - 44 ปี   

 

ขอ้ที& 3 สถานภาพสมรส เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
โดยมกีารแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มดงันี7 
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1. โสด                                             

2. สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

3. หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู ่

ขอ้ที& 4 ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) โดย
มกีารแบ่งเป็น 5 กลุ่มดงันี7 

1. ตํ&ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนตน้ 

2. มธัยมศกึษาตอนปลาย 

3. ปวส. / อนุปรญิญา 

4. ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า 

5. สงูกว่าปรญิญาตร ี  

ขอ้ที& 5 อาชพี เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี7 

1. นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา 

2. ประกอบธุรกจิส่วนตวั 

3. พนกังานบรษิทัเอกชน 

4. รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 

5. อื&นๆ โปรดระบุ ………………. 

ขอ้ที& 6 รายไดเ้ฉลี&ยต่อเดอืน ใชก้ารวดัขอ้มลูแบบเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) โดยเกณฑ์
การกําหนดรายได้ 10,000 บาท เนื&องจากเป็นระดบัรายไดท้ี&มคีวามสามารถในการเปิดบญัชอีอม
ทรพัยไ์ด ้ซึ&งกําหนดใหเ้ปิดบญัชขี ั 7นตํ&า 1,000 บาท ( ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) : 2552 ) 

1. ตํ&ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 

2. 10,001 – 30,000 บาท 

3. 30,001 – 50,000 บาท 

4. 50,001 บาทขึ7นไป                      

ส่วนที� 2 เป็นคําถามเกี&ยวกับความคาดหวงัและการรบัรู้จรงิต่อส่วนประสมการตลาด
บรกิารด้านเงนิฝากของธนาคารเกยีรตินาคนิ จํากดั(มหาชน)  แบ่งเป็น 2 ส่วน โดยใช้คําถาม
เดยีวกนัทั 7งในดา้นความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิ โดยสดมภท์างซา้ยเป็นความคาดหวงั และสดมภ์
ทางขวาเป็นการรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที&มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นเงนิฝากของธนาคาร
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เกียรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) มคีําถามจํานวน 22 ข้อ ซึ&งครอบคลุมปจัจยัของส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร ม ี5 ดา้น คอื 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์   4 ขอ้ ตั 7งแต่ขอ้ 1-4 

2. ดา้นการใหบ้รกิาร  9 ขอ้ ตั 7งแต่ขอ้ 5-13 

3. ดา้นการจดัจาํหน่าย  2 ขอ้ ตั 7งแต่ขอ้        14-15 

4. ดา้นส่งเสรมิการตลาด  4 ขอ้ ตั 7งแต่ขอ้        16-19 

5. ดา้นบุคลากร            3 ขอ้ ตั 7งแต่ขอ้        20-22 

ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทอตัรภาค (Interval scale) ม ี5 ระดบั มเีกณฑก์ารกําหนดคะแนนดงันี7 

 คะแนน   ระดบัความคาดหวงั/ระดบัการรบัรู้จริง  

5 มากที&สุด 

4 มาก 

3      ปานกลาง 

2     น้อย 

1      น้อยที&สุด  

 
เกณฑเ์ฉลี&ยของระดบัความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นเงนิ

ฝากของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) โดยใช้สูตรคํานวณแบบช่วง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  
2548: 449-450) ดงันี7  

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั 7น =    คะแนนสงูสุด – คะแนนตํ&าสุด  

             จาํนวนชั 7น  

     =     5 – 1     =    0.8 
                5 

จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายคะแนนเฉลี&ยของความคาดหวงัและการ
รบัรูจ้รงิ โดยกําหนดค่าเฉลี&ย ดงันี7 

  คะแนนเฉลี�ย ระดบัความคาดหวงั / ระดบัการรบัรู้จริง 
4.21 - 5.00                     มากที&สุด 
3.41 - 4.20                     มาก 
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2.61 - 3.40                     ปานกลาง 
1.81 - 2.60                     น้อย 
1.00 - 1.80                     น้อยที&สุด 

  
เกณฑก์ารวดัคุณภาพการบรกิาร ประยุกต์จากเกณฑก์ารวดัคุณภาพการบรกิารของพาราสุรามาน 
และ แบร ี( Parasuraman,Zeithaml and Berry.1989 : 133 ) ดงันี7 
 คะแนนการรบัรู ้ลบ คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธเ์ป็นบวก หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึ
พอใจต่อคุณภาพการบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
          คะแนนการรบัรู ้ลบ คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธเ์ป็นศูนย ์หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามรูส้กึ
เฉยๆ ต่อคุณภาพการบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
          คะแนนการรบัรู ้ลบ คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธเ์ป็นลบ หมายถงึ ผูบ้รโิภคไมพ่งึพอใจต่อ
คุณภาพการบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ 

ส่วนที� 3 คาํถามเกี&ยวกบัแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ7ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ  จาํนวน 3 ขอ้ 
ลกัษณะคาํถามเป็นแบบ Semantic differential scale ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค 
(Interval scale) ม ี5 ระดบั มเีกณฑก์ารกําหนดคะแนนดงันี7 

 คะแนน   ระดบัแนวโน้มการใช้บริการซํ+า  

5 ใชแ้น่นอน / พอใจอยา่งยิ&ง / บอกต่อแน่นอน 

4  คาดว่าจะใช ้/ พอใจ / อาจจะบอกต่อ 

3    ไมแ่น่ใจ / เฉยๆ / ไมแ่น่ใจ 

2   คาดว่าจะไมใ่ช ้/ ไมพ่อใจ / อาจจะไมบ่อกต่อ 

1   ไมบ่อกต่อแน่นอน / ไมพ่อใจอยา่งยิ&ง / ไมใ่ชซ้ํ7าแน่นอน 

 
เกณฑ์เฉลี&ยของระดับแนวโน้มการใช้บริการซํ7ากับธนาคารเกียรตินาคิน โดยใช้สูตร

คาํนวณณแบบช่วง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2548: 449-450) ดงันี7  
 
 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั 7น =    คะแนนสงูสุด – คะแนนตํ&าสุด  

             จาํนวนชั 7น  

     =     5 – 1     =    0.8 
                5 
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จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายคะแนนเฉลี&ยของแนวโน้มการใชบ้รกิาร
ซํ7า โดยกําหนดค่าเฉลี&ย ดงันี7 

  คะแนนเฉลี�ย ระดบัแนวโน้มการใช้บริการซํ+า 

       4.21 - 5.00  ใชแ้น่นอน / ตั�งใจใชแ้น่นอน / บอกต่อแน่นอน 

       3.41 - 4.20 คาดวา่จะใช ้/ ค่อนขา้งตั�งใจใช ้/ อาจจะบอกต่อ 

       2.61 - 3.40 ไม่แน่ใจ / ไม่แน่ใจ / ไม่แน่ใจ 

       1.81 - 2.60 คาดว่าจะไมใ่ช ้/ ค่อนขา้งไม่ตั 7งใจใช ้/ อาจจะไม่บอกต่อ 

       1.00 - 1.80 ไมใ่ชแ้น่นอน / ไมต่ั 7งใจใชอ้ยา่งแน่นอน / ไม่บอกต่อแน่นอน 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

แหล่งข้อมลู (Source of data) การวจิยัเรื&องนี7เป็นการวจิยัเชงิสํารวจ (Exploratory 
Research) โดยมุง่ศกึษาพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
โดยแหล่งขอ้มลูมดีงันี7 

1. แหล่งข้อมลูปฐมภมิู (Primary data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํนวน 287 คน โดยนําแบบสอบถามที&สรา้งขึ7นไปใหล้กูคา้ตอบแบบสอบถามพรอ้มให้
คาํแนะนําในการตอบแบบสอบถามแก่ลกูคา้ของธนาคาร ตามกลุ่มตวัอยา่งที&กําหนดไว ้

2. แหล่งข้อมลูทุติยภมิู (Secondary data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูที&มผีู้
รวบรวมไว ้ไดแ้ก่ รายงานประจาํปี บทความ วทิยานิพนธ ์และรายงานวจิยัที&เกี&ยวขอ้ง 

 
การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

1. การจดักระทาํข้อมลู 
1.1 นําแบบสอบถามที&แกไ้ขขอ้บกพรอ่งเรยีบรอ้ยแลว้ออกเกบ็ขอ้มลูจรงิ 
1.2 นําแบบสอบถามที&เกบ็ขอ้มลูจรงิแลว้มาตรวจสอบความสมบรูณ์ 
1.3 นําแบบสอบถามที&ตรวจสอบความสมบรูณ์แลว้มาลงรหสั (Coding) ในแบบลง

รหสัสาํหรบัการประมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์
1.4 นําขอ้มลูที&ลงรหสัไปแลว้ไปบนัทกึในเครื&องคอมพวิเตอร ์และทาํการวเิคราะห์

ขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมการวเิคราะหส์ถติสิาํเรจ็รปู SPSS (Statistical package for social sciences 
for windows)  
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2. การวิเคราะหข้์อมลู  
2.1 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistics) ใชว้เิคราะห์

ขอ้มลูเพื&ออธบิายลกัษณะประชากร 
2.1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใชว้เิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามส่วนที& 1 

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี รายไดเ้ฉลี&ยต่อ
เดอืน   

2.1.2 ค่าเฉลี&ย (Mean :  X ) ใชว้เิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามส่วนที& 2 ความ
คาดหวงัและการรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก และส่วนที& 3 แนวโน้มการใชบ้รกิารซํ7าของผูใ้ชบ้รกิาร 

2.1.3 ค่าส่วนเบี&ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ใชว้เิคราะหข์อ้มลู
จากแบบสอบถามส่วนที& 2 ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  และส่วนที& 3 แนวโน้มการ
ใชบ้รกิารซํ7าของผูใ้ชบ้รกิาร    

2.2 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistics) ใชว้เิคราะห์
ขอ้มลูเพื&อทดสอบสมมตุฐิาน 

2.2.1 สถติ ิ Independent t-test เพื&อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี&ยของกลุ่ม
ประชากร 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที& 1 ดา้นเพศ และสถานภาพ 

2.2.2 สถติ ิF-test แบบการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis 
of Variance) เพื&อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี&ยของประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบ
สมมตฐิานขอ้ที& 1 ดา้น อาย ุ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลี&ยต่อเดอืน  กรณพีบความแตกต่างอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติ ิ จงึทาํการทดสอบเป็นรายคู่ โดยใชว้ธิ ี Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) เพื&อเปรยีบเทยีบค่าเฉลี&ยของกลุ่มประชากร 

2.2.3 สถติ ิPaired t-test เพื&อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี&ยของกลุ่มประชากร
ที&ไมเ่ป็นอสิระต่อกนั (Dependent t-test) ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที& 2  

2.2.4 สถติสิมัประสทิธิ Xสหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson product 
moment correlation coefficient) สาํหรบัหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 2 ตวัที&เป็นอสิระต่อกนั ใช้
ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที& 3 
 
สถิติที�ใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

การวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิผูว้จิยัไดใ้ชส้ถติดิงัต่อไปนี# 
1. สถติพิื7นฐาน ไดแ้ก่ 

1.1 การหาค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื&อใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูต่าง ๆ ใน
แบบสอบถามส่วนที& 1   
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    ค่ารอ้ยละ   =    จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามแต่ละกลุ่ม   X   100 
                                           จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั 7งหมด 

1.2 การหาค่าคะแนนเฉลี&ย (Mean : X) เพื&อใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลดา้น
ต่าง ๆ ในแบบสอบถามส่วนที& 2 และส่วนที& 3 (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา.2545: 161)      ใชส้ตูร 

X = ΣX 

   n 
   เมื&อ X แทน ค่าคะแนนเฉลี&ย 
    ΣX แทน ผลรวมของคะแนนทั 7งหมด 
    n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

1.3 การหาค่าเบี&ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) เพื&อใชแ้ปล
ความหมายของขอ้มลูดา้นต่างๆ  ในแบบสอบถาม   ส่วนที& 2 และส่วนที& 3  ( ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541 
: 40) ใชส้ตูร 

 
                               S.D. =     n∑X2 – (∑X)2  
                                 n(n-1) 
 
 
                      เมื&อ      S.D. แทน ค่าความเบี&ยงเบนมาตรฐาน 

              ∑X2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกําลงัสอง 
             (∑X)2   แทน ผลรวมของคะแนนทั 7งหมดยกกําลงัสอง 
                n  แทน จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม 

  
2. สถติทิี&ใชใ้นการทดสอบสมมตุฐิานไดแ้ก่ 

2.1 สถติคิ่า t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี&ยระหว่าง 2 กลุ่มที&เป็น
อสิระกนั (Independent t-test) ใชท้ดสอบสมมตุฐิานขอ้ 1 ดา้น เพศ (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544: 155)  

     

                   กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากนั ( S2
1 = S2

2 ) 
 
   t =                X1   -   X2 
  
 

       1          1 
                             n1          n2 

             df     =   n1 +  n2  – 2 

Sp
 2

 

+  
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กรณีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั ( S2
1 ≠≠≠≠S2

2) 
 
   t =               X1   -    X2 
 
                  S21       S

2
2 

                  n1         n2 

 
   S2

1     S
2
2 

   df =               n1      n2 

 
 

                             2                    2 
          S21           S

2
2      

                  n1            n2 

           
        n1 – 1      n2 – 1 
 

เมื&อ  t  แทน  ค่าสถติทิี&ใชพ้จิารณาใน t – distribution 
    X1  แทน  ค่าเฉลี&ยประชากรกลุ่มที& 1 
    X2  แทน ค่าเฉลี&ยประชากรกลุ่มที& 2 
    S2

1  แทน  ค่าความแปรปรวนของกลุ่มประชากรที& 1 
    S2

2  แทน  ค่าความแปรปรวนของกลุ่มประชากรที& 2 
    n1, n2 แทน  ขนาดกลุ่มประชากรที&1 และขนาดกลุ่มประชากรที& 2 
          df  แทน  องศาแห่งความเป็นอสิระ 

           
2.2 สถติคิ่า F-test ใชแ้บบการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

ANOVA)เพื&อเปรยีบเทยีบค่าเฉลี&ยของกลุ่มประชากรมากกว่า 2 กลุ่มขึ7นไป เพื&อใชท้ดสอบ
สมมตฐิานขอ้1 ดา้นอาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี รายไดเ้ฉลี&ยต่อเดอืน โดยใชส้ตูร (ชศูร ี
วงศร์ตันะ.2541: 249) 

 
                                               F       =          MSb 
                 MSw 
 

    เมื�อ          F    แทน   ค่าการแจกแจงที�ใชใ้นการพิจารณาใน F-Distribution 

      MSb   แทน    ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 

      MSw   แทน    ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

        Df   แทน   ค่าของชั 7นแห่งความเป็นอสิระระหว่างกลุ่ม (k – 1) 

+  

+  

+  
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         ค่าของชั 7นแห่งความเป็นอสิระภายในกลุ่ม (n – k) 
        k   แทน   จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 
        n      แทน   จาํนวนคะแนนทั 7งหมด 

 

กรณีพบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ ที&ระดบันัยสําคญัทางสถติทิี& .05 หรอืระดบัความเชื&อมั &น 95% โดยใชสู้ตรตามวธิ ี
Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพื&อเปรยีบเทยีบค่าเฉลี&ยของกลุ่มประชากร (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา.  2545: 333)  

 
LSD =   t        ;   n - k      MSE  

                     

                   โดยที& Ni  ≠ Nj   

    df   = n – k   

เมื&อ LSD แทน  ค่าผลต่างนยัสาํคญัที&คาํนวณไดส้าํหรบักลุ่มประชากร กลุ่มที& i และ j 
  MSE แทน  ค่า Mean Square Error หรอืความแปรปรวนภายในกลุ่ม MS(W) 
  k แทน  จาํนวนกลุ่มของกลุ่มประชากร 
  N แทน  จาํนวนประชากรทั 7งหมด 
  α แทน ค่าความคลาดเคลื&อน 
 
ใช้คา่ Brown-Forsythe (β) กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั (Hartung. 2001: 300) มี

สตูรดงันี � 
 

 β   = 
)(

)(

W

B

MS

MS
      โดย     ค่า     ∑

=








−=

k

i

j
W S

N

n
MS

1

2
1)( 1  

 

           เมื�อ         Β               แทน คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 

 

                   )(BMS          แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  
                                       (Mean Square between group) 

                  )(WMS        แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  
                                       (Mean Square within group) สําหรับ Brown-Forsythe 
 

1-α 
 2 

1  +  1  
Ni   Nj 
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

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)(

                    k              แทน จํานวนกลุม่ของตวัอยา่ง 

                    in                  แทน จํานวนตวัอยา่งของกลุม่ที� i  

                   N                  แทน ขนาดของประชากร 

                   2
1S               แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที� i 

 

 กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยยะสําคัญทางสถิติจะทําการทดสอบเป็น   
รายคูเ่พื�อดวูา่มีคูใ่ดที�แตกตา่งกนั โดยใช้วิธี Dunnett’s T3  ) วิเชียร เกศสิงห์. 2543: 116) มีสตูรดงันี � 
 
  t           =   
 
 
 

เมื�อ    T แทน คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน t-distribution 

 )(WMS  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  
       (Mean Square within group) สําหรับ Brown-Forsythe 

 
iX   แทน คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอยา่งที� i 

 
jX   แทน คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอยา่งที� j 

 N i   แทน จํานวนตวัอยา่งของกลุ่มที� i 
  N j  แทน จํานวนตวัอยา่งของกลุ่มที� j 

 
2.3 สถติ ิPaired t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี&ยของกลุ่ม

ประชากร ที&ไมเ่ป็นอสิระกนัโดยเป็นกลุ่มประชากรกลุ่มเดยีวกนัแต่ไดร้บัการวดั 2 ครั 7ง (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา.  2545: 250) เพื&อใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ 2  
 

                          d    

     
                   σ d  /     N   

 

 โดยที&           d   =   Σ d   

     N 
 

t    = 



 

 

49

       เมื&อ    t   แทน  ค่าสถติทิี&ใชพ้จิารณาใน t – distribution 
         d   แทน  ผลต่างระหว่างขอ้มลูแต่ละคู ่
        d   แทน  ค่าเฉลี&ยของผลต่างระหว่างขอ้มลูแต่ละคู่ 
     σ d   แทน  ค่าเบี&ยงเบนมาตรฐานของผลต่างระหว่างขอ้มลูแต่ละคู่ 
       N   แทน  จาํนวนคู่ของกลุ่มประชากร 

2.4 สถติคิ่าสมัประสทิธิ Xสหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) ใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัที&อสิระต่อกนั หรอืหาค่า
ความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลู 2 ชุด (ชศูร ีวงศร์ตันะ.  2544: 314) เพื&อใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ 3 

 
                     nΣxy     -   (Σx)(Σy) 
      
                 [ nΣx2 –(Σx)2] [NΣy2-(Σy)2]   
 

เมื&อ    rxy แทน สมัประสทิธิ Xสหสมัพนัธ ์
Σx แทน ผลรวมของคะแนนชุด x 
Σy แทน ผลรวมของคะแนนชุด y 
Σxy แทน ผลรวมของผลคณูระหว่างคะแนนชุด x และชุด y ทุกคู่ 
n แทน จาํนวนคนหรอืกลุ่มตวัอยา่ง 

 
โดยที&ค่าสมัประสทิธิ Xสหสมัพนัธจ์ะมคี่าระหว่าง -1 < r < 1 สาํหรบัการแปล

ความหมายของค่าความสมัพนัธม์ดีงันี7  
 
ถา้ค่า r มคี่าเป็นลบ (–) แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง ตรงกนั

ขา้ม 
1. ถา้ค่า r มคี่าเป็นบวก (+) แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนั 
2. ถา้ค่า r มคี่าเป็นศูนย ์(0) แสดงว่า x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเลย 
3. ถา้ค่า r มคี่าเขา้ใกลศู้นย ์(0) แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 
4. ถา้ค่า r มคี่าเขา้ใกล ้1 แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 

และมคีวามสมัพนัธก์นัมาก 
5. ถา้ค่า r มคี่าเขา้ใกล ้-1 แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนั

ขา้ม และมคีวามสมัพนัธก์นัมาก 
 

rxy  = 
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เกณฑก์ารแปลความหมายค่าสมัประสทิธิ Xสหสมัพนัธ ์
ถา้ค่า r มคี่าสงูกว่า 0.90  แสดงว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงูมาก 
ถา้ค่า r มคี่าตั 7งแต่ 0.70-0.89 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
ถา้ค่า r มคี่าตั 7งแต่ 0.30-0.69 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 
ถา้ค่า r มคี่าตั 7งแต่ 0.01-0.29  แสดงว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ&า 
ถา้ค่า r มคี่าเท่ากบั 0           แสดงว่า ไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเลย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที� 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การวจิยัครั �งนี�มุ่งศึกษาวิจยัเรื�องความคาดหวงั การรบัรู้จรงิในส่วนประสมการตลาด
บรกิาร และแนวโน้มการใช้บรกิารซํ�าของผู้ใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด
(มหาชน) สาขาอโศก การวเิคราะหข์อ้มลู และการแปลความหมายของผลการวเิคราะหข์อ้มูล 
ผูท้าํการวจิยัไดท้าํการกําหนดสญัลกัษณ์ต่าง ๆ ที�ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูดงันี� 
 
สญัลกัษณ์ที�ใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

n  แทน จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามที�ใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
X  แทน ค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่ง 
S.D.  แทน ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
t  แทน ค่าสถติทิี�ใชพ้จิารณาใน t-distribution 
df  แทน ชั �นของความเป็นอสิระ (Degree of freedom) 
SS.  แทน ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
M.S. แทน ค่าเฉลี�ยผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
F-Ratio  แทน ค่าที�ใชพ้จิารณา F-distribution 
F-prob.,p        แทน     ค่าความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติ(ิProbability) 
r  แทน ค่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์
Sig  แทน ระดบันยัสําคญัทางสถติจิากการทดสอบ 
Ho  แทน สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 
H1  แทน สมมตฐิานรอง (Atternative hypothesis) 
*  แทน ค่าความแตกต่างอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
**  แทน ค่าความแตกต่างอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 

 
การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

   ในการวเิคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัครั �งนี� ผูว้จิยัได้
วเิคราะหแ์ละนําเสนอในรปูแบบของตารางประกอบคําอธบิายโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงันี�  
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ส่วนที� 1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถติิ
เชงิพรรณนา ประกอบดว้ย ความถี� รอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน โดย
วเิคราะหต์ามลาํดบัของแบบสอบถามดงันี� 

ตอนที� 1  การวเิคราะหข์อ้มลูประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที� 2 การวเิคราะหข์อ้มลูความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิารของ

ผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ที�มผีลต่อแนวโน้มการใช้
บรกิารซํ�า ในดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิม
การตลาด ดา้นบุคลากร 

ตอนที� 3 การวิเคราะห์เกี�ยวกับแนวโน้มการใช้บริการซํ�ากับธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด
(มหาชน) 

 
ส่วนที� 2 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยการทดสอบสมมตฐิาน ซึ�งม ี3 ขอ้ โดยใชส้มมตฐิานอนุมาน 

ดงันี� 
 1. ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา 
รายได ้และอาชพีแตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั 

2. ความคาดหวงัแตกต่างจากการรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิาร ในดา้น
ผลติภณัฑ ์ดา้นบรกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร ของ
ผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  

3. การรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้น
บรกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร มคีวามสมัพนัธก์บั
แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
 

ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 

ตอนที� 1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา รายได ้อาชพี โดยแจกแจงจาํนวน (ความถี�)   และค่า
รอ้ยละ  ดงันี� 
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ตาราง 5 แสดงจาํนวน (ความถี�) และค่ารอ้ยละของลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบ  
     แบบสอบถาม 
 

 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ    
  ชาย 89 31.00 
  หญงิ 198 69.00 
  รวม 287 100.00 
2. อาย ุ    
  อาย ุ15 – 24 ปี 5 1.70 
  อาย ุ25 -  34 ปี 116 40.40 
  อาย ุ35 - 44 ปี 55 19.30 
  อาย ุ45 - 54 ปี 46 16.00 
  อาย ุ54 ปีขึ�นไป 65 22.60 
  รวม 287 100.00 
3. สถานภาพสมรส    
  โสด 163 56.80 
  สมรส / อยูด่ว้ยกนั 120 41.80 
  หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู ่ 4 1.40 
  รวม 287 100.00 
4. ระดบัการศกึษา    
  ตํ�ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษา

ตอนตน้ 
2 0.70 

  มธัยมศกึษาตอนปลาย 1 0.30 
  ป.ว.ส. / อนุปรญิญา 7 2.40 
  ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า 231 80.60 
  สงูกว่าปรญิญาตร ี 46 16.00 
  รวม 287 100.00 
5. อาชพี    
  นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา 6 2.10 

  ประกอบธุรกจิส่วนตวั 65 22.60 
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ตาราง 5 (ต่อ)   

 
ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

  พนกังานบรษิทัเอกชน 169 59.00 
  รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 3 1.0 
  อื�น ๆ เช่น แมบ่า้น 44 15.30 
  รวม 287 100.00 
6. รายไดต่้อเดอืน    
  ตํ�ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 4 1.40 
  10,001 - 30,000 บาท 148 51.60 
  30,001 - 50,000 บาท 87 30.30 
  50,001 บาทขึ�นไป 48 16.70 
  รวม 287 100.00 

 
 จากตาราง 5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะด้านประชากรศาสตรข์องลูกค้าที�ใช้เป็น
กลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาครั �งนี� จาํนวน 287 คน โดยสามารถอธบิายจาํแนกตามตวัแปรไดด้งันี� 
 เพศ  พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ที�ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญงิ จาํนวน 198 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 69.00 และเพศชาย จาํนวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.00  
 อายุ พบว่าลูกค้าที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มอีายุระหว่าง 25-34 ปี จํานวน 116 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.40 รองลงมาคอื อายุมากกว่า 54 ปีขึ�นไป จาํนวน 65 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
22.60 อายุระหว่าง 35-44 ปี จํานวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.30 อายุระหว่าง 45-54 ปี 
จาํนวน 46 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.0 และอาย ุ15-24 ปี จาํนวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.7   
 สถานภาพ พบว่าลกูคา้ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด จาํนวน 163 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 56.8 รองลงมาคอื มสีถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั จาํนวน 120 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
41.8 และหยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู ่จาํนวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.4 
 ระดบัการศึกษา พบว่าลูกค้าที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญา
ตร ีจาํนวน 231 คน คดิเป็นรอ้ยละ 80.6 รองลงมาคอื ระดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 
46 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.0  ระดบัป.ว.ส./อนุปรญิญา จาํนวน 7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.4 ระดบัตํ�า
กว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนต้น จาํนวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.7 และระดบัมธัยมศกึษา
ตอนปลาย จาํนวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.3  
 อาชีพ พบว่าลูกค้าที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
จาํนวน 169 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.0 รองลงมาคอื อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั จาํนวน 65 คน 



 

 

55

คดิเป็นรอ้ยละ 22.6 อาชพีอื�นๆ เช่น แม่บา้น จาํนวน 44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.3 และอาชพี
นักเรยีน/นิสติ/นักศกึษา มจีาํนวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.1 และอาชพีรบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ
จาํนวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.0 
 รายได้ต่อเดือน พบว่าลูกค้าที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได้ต่อเดอืน ระหว่าง 
10,001-30,000 บาท จํานวน 148 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.6  รองมาคอื มรีายได้ต่อเดอืน 
30,001-50,000 บาท จาํนวน 87 คน คดิเป็น   รอ้ยละ 30.3 มรีายไดต่้อเดอืนสูงกว่า 50,001
บาทขึ�นไป จํานวน 48 คน คดิเป็นรอ้ยละ  16.7  และมรีายได้ต่อเดอืนตํ�ากว่าหรอืเท่ากบั 
10,000 บาท จาํนวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.4  
 เนื�องจากข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน มีความถี�ในกลุ่มย่อยน้อยเกินไป ผู้ วิจยัจึงได้ทําการรวบรวม
กลุ่มข้อมลูใหม่เพื�อให้การกระจายของข้อมลูมีความสมํ�าเสมอ และเพื�อทําการทดสอบสมมติฐาน 
ซึ�งได้กลุม่ข้อมลูใหม ่ดงันี / 
 
ตาราง 6 แสดงจาํนวน (ความถี�) และรอ้ยละของลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ดา้นอายุ 
      สถานภาพสมรส  ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน ของลกูคา้ที�ตอบแบบสอบถาม 
     ที�ทําการจดักลุม่ใหม ่ 
 

 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
2. อาย ุ    
  อาย ุ15 - 34 ปี 121 42.20 
  อาย ุ35 - 44 ปี 55 19.20 
  อาย ุ45 – 54 ปี 46 16.00 
  อาย ุ54 ปีขึ�นไป 65 22.60 
  รวม 287 100.00 
3. สถานภาพสมรส    
  โสด 163 56.80 
  สมรส /อยู่ ด้ ว ยกัน /หย่ า /หม้าย / 

แยกกนัอยู ่
124 43.20 

  รวม 287 100.00 
4. ระดบัการศกึษา    
  ตํ�ากว่าหรอืเทยีบเท่าปรญิญาตร ี 241 84.00 
  สงูกว่าปรญิญาตร ี 46 16.00 
  รวม 287 100.00 
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ตาราง 6 (ต่อ) 
 

  

 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
5. อาชพี    
  นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา/รบั

ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ / 
อื�นๆ เช่น แมบ่า้น 

53 18.50 

  ประกอบธุรกจิส่วนตวั 65 22.60 
  พนกังานบรษิทัเอกชน 169 58.90 
  รวม 287 100.00 
6. รายไดต่้อเดอืน    
  ตํ�ากว่าหรอืเท่ากบั 30,000 บาท 152 53.00 
  30,001 - 50,000 บาท 87 30.30 
  50,001 บาทขึ�นไป 48 16.70 
  รวม 287 100.00 

 
 จากตาราง 6 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ที�ตอบ
แบบสอบถามที�ใชเ้ป็นประชากรในการศกึษาครั �งนี�จาํนวน 287 คน ที�จดักลุ่มใหม ่จาํแนกตวัแปร
ไดด้งันี� 
 อายุ ลูกคา้ส่วนใหญ่ มอีายุ 15-34 ปี จาํนวน 121 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.20 รองลงมา
คอื อายุ 54 ปีขึ�นไป จาํนวน 65 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.60 อายุ  อายุ 35-44 ปี จาํนวน 55 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 19.20 และอาย ุ45-54 ปี จาํนวน 46 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.00 ตามลาํดบั 
 สถานภาพสมรส ลูกค้าส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด จํานวน 163 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
56.80 รองลงมาคอื มสีถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั/หย่า/หมา้ย/แยกกนัอยู่ จาํนวน 124 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 43.20 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศึกษา ลูกค้าส่วนใหญ่มรีะดบัการศึกษาตํ�ากว่าหรอืเทียบเท่าปรญิญาตร ี
จาํนวน 241 คน คดิเป็นรอ้ยละ 84 รองลงมาคอื ระดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 46 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 16   ตามลาํดบั  

อาชีพ ลูกคา้ส่วนใหญ่ มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน จาํนวน 169 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
58.9 รองลงมาคอื อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั จาํนวน 65 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.6 และอาชพี
นักเรยีน/นิสติ/นักศึกษา/รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ/อื�นๆ จํานวน 53 คน คดิเป็นร้อยละ 18.50 
ตามลาํดบั 
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 รายได้ต่อเดือน ลูกค้าส่วนใหญ่มรีายได้ต่อเดอืน ตํ�ากว่าหรอืเท่ากบั 30,000 บาท 
จาํนวน 152 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.0  รองมาคอื มรีายไดต่้อเดอืน 30,001-50,000 บาท จาํนวน 
87 คน คดิเป็น   รอ้ยละ 30.3 และมรีายไดต่้อเดอืนสูงกว่า 50,001บาทขึ�นไป จาํนวน 48 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ  16.7  ตามลาํดบั  
 
ตอนที� 2 การวเิคราะหข์อ้มลูความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิาร  
            การวเิคราะหข์อ้มลูความคาดหวงัของลกูคา้ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิาร โดย
การหาค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
  
ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของลกูคา้ที�มต่ีอส่วน 
     ประสมการตลาดบรกิารโดยรวมของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
     (มหาชน)  
 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
 

X 
 

S.D. 
ระดบัความ

คาดหวงั 

ด้านผลิตภณัฑ ์    
1) แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีาํอธบิายที�ชดัเจน 4.22 0.67 มากที�สุด 
2) ความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆ ในการขอเปิดบญัช ี
    เงนิฝาก 

3.82 0.83 มาก 

3) หลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิูฝ้าก 3.89 0.73 มาก 

4) หลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัช ี 3.87 0.74 มาก 

5) อตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสงูกว่าธนาคาร
พาณชิยท์ั �วไป 

4.39 0.78 มากที�สุด 

ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม 4.04 0.50 มาก 
ด้านการให้บริการ    
6) การใหค้าํแนะนําของเจา้หน้าที�ธนาคารในการบรกิาร
เกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก 

4.30 0.54 มากที�สุด 

7) ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี 4.01 0.82 มาก 

8) การมบีรกิารใหพ้นกังานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเชค็ถงึ
บา้นหรอืสาํนกังานของลกูคา้ 

3.91 0.92 มาก 

9) เวลาเปิดบรกิาร วนัจนัทร ์- ศุกร ์ 4.46 0.64 มากที�สุด 
10) เวลาทาํการ 8.30 - 16.30 น. 4.20 0.67 มาก 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 

   

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
 

X 
 

S.D. 
ระดบัความ

คาดหวงั 
11) มช่ีองทางการเบกิ - จา่ยเงนิสะดวกดา้นสถานที�และเวลา  
      เช่น มตีู ้ATM บรกิาร และบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีกูคา้ 
      ดว้ยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส ์

3.97 1.16 มาก 

12) มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของลกูคา้ 4.12 0.85 มาก 
13) มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั 3.83 1.22 มาก 
14) มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จา่ย
ใหแ้ก่ลกูคา้ทางไปรษณยี ์

4.10 0.88 มาก 

ดา้นการใหบ้ริการโดยรวม 4.10 0.57 มาก 
ด้านการจดัจาํหน่าย    
15) ทาํเลสถานที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ 4.04 0.83 มาก 
16) การตกแต่งสาขาหรอืสาํนกังานที�ตอ้นรบัลกูคา้        4.18 0.75 มาก 

ดา้นการจดัจาํหน่ายโดยรวม 4.11 0.75 มาก 
ด้านส่งเสริมการตลาด    
17) ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานลั 4.10 0.86 มาก 
18) ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรี
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ - รายปี บตัร ATM 

4.11 1.01 มาก 

19) การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
กบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บัของขวญัพเิศษ 

3.85 0.90 มาก 

20) การส่งขา่วสารประชาสมัพนัธข์องบรษิทั 3.84 0.84 มาก 
ดา้นส่งเสริมการตลาดโดยรวม 3.97 0.79 มาก 

ด้านบคุลากร    

21) การแต่งกายของพนกังาน 4.11 0.78 มาก 

22) ความกระตอืรอืรน้ของพนกังานที�ใหบ้รกิาร 4.21 0.79 มากที�สุด 

23) ความรูใ้นการใหค้าํแนะนําของพนกังาน 4.16 0.79 มาก 

ดา้นบุคลากรโดยรวม 4.16 0.71 มาก 
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 จากตาราง 7 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบัความคาดหวงัของลกูคา้ที�ใชบ้รกิารเงนิฝาก
ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้น
ผลติภณัฑ ์ดา้นการบรกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร  เมื�อ
จาํแนกเป็นรายดา้น อธบิายไดด้งันี� 
 ด้านผลิตภณัฑ์ ลูกค้ามคีวามคาดหวงัในด้านผลติภณัฑโ์ดยรวมอยู่ในระดบัคาดหวงั
มากโดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.04 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามคีวามคาดหวงัในด้านผลิตภณัฑ์อยู่ในระดบัคาดหวงัมากที�สุด ในเรื�องอัตรา
ดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชยท์ั �วไป แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิ
ฝากมคีาํอธบิายที�ชดัเจน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.39 และ 4.22 และลกูคา้มคีวามคาดหวงัในดา้น
ผลติภณัฑอ์ยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก ในเรื�องหลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิูฝ้าก หลกัเกณฑ์
การพจิารณาการเปิดบญัช ีและความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชเีงนิฝาก 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.89 , 3.87 และ 3.82 ตามลาํดบั 
 ด้านการบริการ ลูกคา้มคีวามคาดหวงัในด้านการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัคาดหวงั
มาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.10 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามคีวามคาดหวงัในด้านการบรกิารอยู่ในระดบัคาดหวงัมากที�สุด ในเรื�องเวลาเปิด
บรกิารวนัจนัทร-์ศุกร ์ การให้คําแนะนําของเจา้หน้าที�ธนาคารในการบรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิ
ฝาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.46 และ 4.30 และลูกคา้มคีวามคาดหวงัในด้านการบรกิารอยู่ใน
ระดบัคาดหวงัมาก ในเรื�องเวลาทําการ 8.30-16.30 น.  มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลู
ส่วนตวัของลูกค้า  มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษี ณ ที�จ่ายให้แก่ลูกค้าทาง
ไปรษณยี ์ ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี มช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที�และเวลา 
เช่น มตีู ้ATM บรกิาร และบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีูกคา้ดว้ยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส ์ การ
มบีรกิารให้พนักงานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเช็คถงึบ้านหรอืสํานักงานของลูกค้า และมบีรกิาร
ด้วยเทคโนโลยีทันสมัย โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากับ 4.20,4.12,4.10,4.01,3.97,3.91 และ 3.83 
ตามลาํดบั 
 ด้านการจดัจาํหน่าย ลูกคา้มคีวามคาดหวงัในดา้นการจดัจาํหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบั
คาดหวงัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.11 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามคีวามคาดหวงัในด้านการจดัจําหน่ายอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก ในเรื�อง การ
ตกแต่งสาขาหรอืสาํนกังานที�ตอ้นรบัลูกคา้ และทําเลสถานที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.18 และ 4.04 ตามลาํดบั 
 ด้านส่งเสริมการตลาด ลูกคา้มคีวามคาดหวงัในดา้นส่งเสรมิการตลาดโดยรวมอยู่ใน
ระดบัคาดหวงัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.97 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
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 ลกูคา้มคีวามคาดหวงัในดา้นส่งเสรมิการตลาดอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก ในเรื�อง ลูกคา้ที�
ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร ATM , ลูกคา้ที�ไดร้บัการ
พจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานัล , การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
กบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บัของขวญัพเิศษ และการส่งขา่วสารประชาสมัพนัธข์องบรษิทั โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.11, 4.10, 3.85 และ 3.84 ตามลาํดบั  
 ด้านบุคลากร ลูกคา้มคีวามคาดหวงัในดา้นบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.16 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามีความคาดหวังในด้านบุคลากรอยู่ในระดับคาดหวังมากที�สุดในเรื�อง ความ
กระตอืรอืรน้ของพนักงานที�ใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.21 และลูกคา้มคีวามคาดหวงัใน
ดา้นบุคลากรอยู่ในระดบัคาดหวงัมากในเรื�อง ความรูใ้นการใหค้ําแนะนําของพนักงาน และการ
แต่งกายของพนกังาน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.16 และ 4.11 ตามลาํดบั 

 
 การรบัรู้จริงในส่วนประสมการตลาดบริการของลูกค้าที�ใช้บริการเงินฝากกบั
ธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน)  
 
ตาราง 8 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเกี�ยวกบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�ใช ้
     บรกิารเงนิฝากที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
 

X 
 

S.D. 
ระดบัการ
รบัรู้จริง 

ด้านผลิตภณัฑ ์    
1) แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีาํอธบิายที�ชดัเจน 3.69 0.68 มาก 
2) ความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆ ในการขอเปิดบญัช ี
    เงนิฝาก 

3.01 0.93 ปานกลาง 

3) หลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิูฝ้าก 3.41 0.78 มาก 

4) หลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัช ี 3.47 0.81 มาก 

5) อตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสงูกว่าธนาคาร
พาณชิยท์ั �วไป 

4.23 0.77 มากที�สุด 

ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม 3.56 0.52 มาก 
ด้านการให้บริการ    
6) การใหค้าํแนะนําของเจา้หน้าที�ธนาคารในการบรกิาร
เกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก 

3.56 0.92 มาก 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

   

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
 

X 
 

S.D. 
ระดบัการ
รบัรู้จริง 

7) ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี 3.06 1.21    ปานกลาง 

8) การมบีรกิารใหพ้นกังานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเชค็ถงึ
บา้นหรอืสาํนกังานของลกูคา้ 

3.80 0.98 มาก 

9) เวลาเปิดบรกิาร วนัจนัทร ์- ศุกร ์ 4.46 0.73 มากที�สุด 
10) เวลาทาํการ 8.30 - 16.30 น. 4.28 0.76 มากที�สุด 
11) มช่ีองทางการเบกิ - จา่ยเงนิสะดวกดา้นสถานที�และเวลา  
      เช่น มตีู ้ATM บรกิาร และบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีกูคา้ 
      ดว้ยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส ์

2.39 1.08 น้อย 

12) มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของลกูคา้ 3.67 0.81 มาก 
13) มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั 2.82 0.94 ปานกลาง 
14) มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จา่ย
ใหแ้ก่ลกูคา้ทางไปรษณยี ์

3.65 1.08 มาก 

ดา้นการใหบ้ริการโดยรวม 3.52 0.53 มาก 
ด้านการจดัจาํหน่าย    
15) ทาํเลสถานที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ 3.16 1.03 ปานกลาง 
16) การตกแต่งสาขาหรอืสาํนกังานที�ตอ้นรบัลกูคา้        3.95 0.92 มาก 

ดา้นการจดัจาํหน่ายโดยรวม 3.55 0.87 มาก 
ด้านส่งเสริมการตลาด    
17) ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานลั 3.57 1.12 มาก 
18) ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรี
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ - รายปี บตัร ATM 

3.80 1.16 มาก 

19) การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
กบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บัของขวญัพเิศษ 

3.39 1.00    ปานกลาง 

20) การส่งขา่วสารประชาสมัพนัธข์องบรษิทั 3.26 0.98 ปานกลาง 
ดา้นส่งเสริมการตลาดโดยรวม 3.50 0.89 มาก 

ด้านบคุลากร    

21) การแต่งกายของพนกังาน 4.01 0.95 มาก 

22) ความกระตอืรอืรน้ของพนกังานที�ใหบ้รกิาร 3.62 0.97 มาก 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

   

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
 

X 
 

S.D. 
ระดบัการ
รบัรู้จริง 

23) ความรูใ้นการใหค้าํแนะนําของพนกังาน 3.38 1.01 ปานกลาง 

ดา้นบุคลากรโดยรวม 3.67 0.88 มาก 
  

จากตาราง 8 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�ใชบ้รกิารเงนิฝากที�
มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้น
ผลติภณัฑ ์ดา้นการบรกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร  เมื�อ
จาํแนกเป็นรายดา้น อธบิายไดด้งันี� 
 ด้านผลิตภณัฑ์ ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในด้านผลติภณัฑโ์ดยรวมอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมาก 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.56 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลกูคา้มกีารรบัรูจ้รงิในดา้นผลติภณัฑอ์ยูใ่นระดบัรบัรูจ้รงิมากที�สุด ในเรื�องอตัราดอกเบี�ย
ของผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชยท์ั �วไป โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.23  ลูกค้ามกีาร
รบัรูจ้รงิในด้านผลติภณัฑอ์ยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมากในเรื�อง แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมี
คําอธบิายที�ชดัเจน หลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัช ีหลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิู้
ฝาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.69, 3.47,3.41 ตามลาํดบั และลกูคา้มกีารรบัรูจ้รงิในดา้นผลติภณัฑ์
อยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิปานกลาง ในเรื�องความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชี
เงนิฝาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.01  
 ด้านการบริการ ลูกคา้มกีารรบัรูจ้รงิในดา้นการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมาก 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.52 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามกีารรบัรู้จรงิในด้านการบรกิารอยู่ในระดบัรบัรู้จรงิมากที�สุด ในเรื�องเวลาเปิด
บรกิารวนัจนัทร-์ศุกร ์ เวลาทําการ 8.30-16.30 น. โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.46 ,4.28  ลูกคา้มี
การรบัรูจ้รงิในด้านการบรกิารอยู่ในระดบัรบัรู้จรงิมาก ในเรื�องการมบีรกิารให้พนักงานรบั-ส่ง
เอกสารไปรบั-ส่งเช็คถงึบ้านหรอืสํานักงานของลูกค้า มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มูล
ส่วนตวัของลูกค้า  มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษี ณ ที�จ่ายให้แก่ลูกค้าทาง
ไปรษณีย์ การให้คําแนะนําของเจ้าหน้าที�ธนาคารในการบรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก  โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.80,3.67,3.65,3.56  ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในดา้นการบรกิารอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิ
ปานกลางในเรื�อง ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.06,2.82 และลูกคา้มกีารรบัรูจ้รงิในด้านการบรกิารอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิน้อยในเรื�อง มี
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ช่องทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที�และเวลา เช่น มตีู้ ATM มบีรกิารโอนเงนิเขา้บญัชี
ลกูคา้ดว้ยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส ์โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 2.39  
 ด้านการจดัจาํหน่าย ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในด้านการจดัจําหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบั
รบัรูจ้รงิมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.55 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในด้านการจดัจาํหน่ายอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมาก ในเรื�อง การตกแต่ง
สาขาหรอืสํานักงานที�ต้อนรบัลูกคา้ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.95 และลูกคา้มกีารรบัรูจ้รงิในดา้น
การจดัจาํหน่ายอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิปานกลางในเรื�อง ทําเลสถานที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการ
ตดิต่อ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.16  
 ด้านส่งเสริมการตลาด ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในด้านส่งเสรมิการตลาดโดยรวมอยู่ใน
ระดบัรบัรูจ้รงิมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในด้านส่งเสรมิการตลาดอยู่ในระดบัรบัรู้จรงิมาก ในเรื�อง ลูกค้าที�
ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร ATM  ลูกคา้ที�ไดร้บัการ
พจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานัล  โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.80, 3.57 และลูกคา้มกีารรบัรูจ้รงิ
ในดา้นส่งเสรมิการตลาดอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิปานกลางในเรื�อง การแนะนําหรอืบอกต่อให้เพื�อน
หรือคนรู้จกัมาใช้บริการกับธนาคาร ผู้แนะนําจะได้รบัของขวัญพิเศษ และการส่งข่าวสาร
ประชาสมัพนัธข์องบรษิทั โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.39 และ 3.26 ตามลาํดบั  
 ด้านบคุลากร ลกูคา้มกีารรบัรูจ้รงิในดา้นบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมาก โดย
มคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.67 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามกีารรบัรู้จรงิในด้านบุคลากรอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมาก ในเรื�อง การแต่งกายของ
พนักงาน  ความกระตือรอืร้นของพนักงานที�ให้บรกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.01,3.62 และ
ลูกค้ามกีารรบัรู้จริงในด้านบุคลากรอยู่ในระดับรบัรู้จรงิปานกลางในเรื�อง ความรู้ในการให้
คาํแนะนําของพนกังาน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.38  
 

ตอนที� 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัแนวโน้มการใช้บรกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน)  สาขาอโศก 

 

ตาราง 9 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของขอ้มลูแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�ากบั 
     ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  สาขาอโศก 
 

แนวโน้มการใช้บริการซํ;า 
 

X 
 

S.D. ระดบัแนวโน้ม 

1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�ากบัธนาคาร 3.73 0.99 คาดว่าจะใช ้
2. การแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิารกบัธนาคาร 3.66 0.99 อาจจะบอกต่อ 
3. ความตั �งใจที�จะกลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคาร 3.79 1.02 ค่อนขา้งตั �งใจใช ้
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 จากตาราง 9 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
          1.การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ลูกคา้มแีนวโน้มอยู่
ในระดบั คาดว่าจะใช ้โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.73 
           2. การแนะนําหรอืบอกต่อผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)
ลกูคา้มแีนวโน้มอยูใ่นระดบั อาจจะบอกต่อ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.66 

      3.ความตั �งใจที�จะกลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ลกูคา้ม ี
แนวโน้มอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งตั �งใจใช ้โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.79 

 
ตาราง 10 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ 
     ที�ใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิจาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
 

การประเมินส่วนประสมการตลาดบริการ E P E-P 
ระดบัความพึง

พอใจ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.04 3.56 0.48 ไมพ่งึพอใจ 

ดา้นการบรกิาร 4.10 3.52 0.58 ไมพ่งึพอใจ 
ดา้นการจดัจาํหน่าย 4.11 3.55 0.56 ไมพ่งึพอใจ 
ดา้นส่งเสรมิการตลาด 3.97 3.50 0.47 ไมพ่งึพอใจ 
ดา้นบุคลากร 4.16 3.67 0.49 ไมพ่งึพอใจ 

 
 จากตาราง 10  เมื�อพจิารณารายดา้น พบว่า ลกูคา้มรีะดบัความไมพ่งึพอใจต่อบรกิาร
ของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ในระดบัคะแนนเฉลี�ยแตกต่างกนั โดย
เรยีงลาํดบัจากมากไปน้อย ไดด้งันี� 
 ลําดบัที� 1  ลูกค้าไม่มคีวามพงึพอใจในการให้บรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก ในด้านการบรกิาร  โดยมผีลต่างของค่าเฉลี�ยความคาดหวงัมากกว่าการ
รบัรูจ้รงิเท่ากบั 0.58 
 ลําดบัที� 2  ลูกค้าไม่มคีวามพงึพอใจในการให้บรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก ในดา้นการจดัจาํหน่าย  โดยมผีลต่างของค่าเฉลี�ยความคาดหวงัมากกว่า
การรบัรูจ้รงิเท่ากบั 0.56 
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 ลําดบัที� 3  ลูกค้าไม่มคีวามพงึพอใจในการให้บรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก ในดา้นบุคลากร  โดยมผีลต่างของค่าเฉลี�ยความคาดหวงัมากกว่าการรบัรู้
จรงิเท่ากบั 0.49 
 ลําดบัที� 4  ลูกค้าไม่มคีวามพงึพอใจในการให้บรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก ในด้านผลติภณัฑ ์ โดยมผีลต่างของค่าเฉลี�ยความคาดหวงัมากกว่าการ
รบัรูจ้รงิเท่ากบั 0.48 
 ลําดบัที� 5  ลูกค้าไม่มคีวามพงึพอใจในการให้บรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก ในด้านส่งเสริมการตลาด  โดยมีผลต่างของค่าเฉลี�ยความคาดหวัง
มากกว่าการรบัรูจ้รงิเท่ากบั 0.47 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื�อการทดสอบสมมตฐิาน 
ส่วนที� 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื�อการทดสอบสมมตฐิาน 

 การทดสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มลูตามลาํดบัดงัต่อไปนี� 
 สมมติฐานข้อที� 1 : ลกูค้าที
มีลกัษณะด้านประชากรศาสตรไ์ด้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา รายได้ และอาชีพแตกต่างกนั มีแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั 
 สามารถแบ่งสมมตฐิานออกเป็น 6 สมมตฐิานยอ่ยตามตวัแปรตน้ ไดด้งันี� 
 เพศ 

สมมติฐานข้อที� 1.1 : เพศแตกต่างกนั มีแนวโน้มการใช้บริการแตกต่างกนั 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : เพศแตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
H1 : เพศแตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะหใ์ชค้่าสถติ ิIndependent t-test ระดบัความเชื�อมั �น 95% 
จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื�อค่าระดบันยัสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05  

โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test 
ซึ�งตั �งสมมตฐิานดงันี� 

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
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ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื�อมั �น 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื�อค่าระดบันัยสําคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบแสดงดงัตาราง 

 

ตาราง 11 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเพศโดยใช ้Levene’s test 
 

แนวโน้มการใช้บริการ 
เงินฝากกบัธนาคาร 

เกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) 

Levene’s Test  
For  Equality 
of Variances 

เพศ t-test for Equality of means 

    F       Sig.  Mean      S.D.       t     df      Prob. 
1. แนวโน้มการ 
ใชบ้รกิารซํ�า 
 

Equal 
Variances 
Assumed 

1.610    .205 ชาย 
หญงิ 

3.7640   .87934  .370   285   .711 
3.7172 1.03777 

2. แนวโน้มในการ 
แนะนํา(บอกต่อ)  
 

Equal 
Variances 
Assumed 

 .269     .604 ชาย 
หญงิ 

3.6517   .96650  -.076   285   .939 
3.6616  1.04305    

3. ความตั �งใจใน
การกลบัมาใช้
บรกิาร 

Equal 
Variances 
Assumed 

1.675    .197 ชาย 
หญงิ 

3.7865   .88513  -.091  285    .928 
3.7980  1.03227  

  
จากตาราง 11 ผลการวเิคราะห ์Levene’s test  ดา้นการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�ามคี่า Sig.  

เท่ากบั .205  แสดงว่า มคีวามแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั    ดงันั �นจงึใชส้ถติทิดสอบค่าท ี
(t-test) ในกรณีความแปรปรวนเท่ากนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่ามคีวามน่าจะเป็นมคี่า 
Probability (p) เท่ากบั .711 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศที�แตกต่างกันมแีนวโน้มการใช้บรกิารเงนิฝากซํ�ากับ
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�ง
ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน 
 ดา้นการแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิารเงนิฝากมคี่า Sig. เท่ากบั .604  แสดงว่า มี
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั  ดงันั �นจงึใช้สถิติทดสอบค่าท ี(t-test) ในกรณีความ
แปรปรวนเท่ากนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า มคีวามน่าจะเป็นมคี่า Probability (p) เท่ากบั 
.939 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
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หมายความว่า เพศที�แตกต่างกนัมแีนวโน้มในการแนะนํา(บอกต่อ)ผู้อื�นใหม้าใชบ้รกิารเงนิฝาก
กบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
ซึ�งไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน 
 ดา้นการความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมคี่า Sig. เท่ากบั .197  แสดงว่า มี
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั  ดงันั �นจงึใช้สถิติทดสอบค่าท ี(t-test) ในกรณีความ
แปรปรวนเท่ากนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า มคีวามน่าจะเป็นมคี่า Probability (p) เท่ากบั 
.928 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า เพศที�แตกต่างกนัมแีนวโน้มในการตั �งใจกลบัมาใช้บรกิารอีกครั �งกับธนาคาร
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิาน 
 

อาย ุ

สมมติฐานข้อที� 1.2  : อายุแตกต่างกนั มีแนวโน้มการใช้บริการแตกต่างกนั 
 สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 

H0 : อายแุตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
H1 : อายแุตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

  
สําหรบัสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เมื�อค่าความแปรปรวนของขอ้มลูทุก
กลุ่มเท่ากนั และหากค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่เท่ากนัใชก้ารทดสอบความแตกต่างดว้ย 
Brown-Forsythe โดยใช้ระดบัความเชื�อมั �น 95% จะปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ต่อเมื�อค่า 
Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 และ ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ที�มคี่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน 
(Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื 
Dunnett’s T3 เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05  

โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test 
ซึ�งตั �งสมมตฐิานดงันี� 

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
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ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื�อมั �น 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื�อค่าระดบันัยสําคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบแสดงดงัตาราง 

 

ตาราง 12 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอายโุดยใช ้Levene’s test 
 

แนวโน้มการใช้บริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 
Sig.         

(2-tailed) 
1. แนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 2.194 3 283 0.089 
2. แนวโน้มในการแนะนํา(บอกต่อ) ผูอ้ื�น
ใหม้าใชบ้รกิาร 

0.652 3 283 0.582 

3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกี
ครั �ง 

1.481 3 283 0.220 

 

จากตาราง 12 ผลการทดสอบความแปรปรวนแต่ละกลุ่มอายุ พบว่าแนวโน้มการใช้

บรกิารซํ�าในดา้นการใชบ้รกิารเงนิฝาก ดา้นการแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิาร  ดา้นความ
ตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.089, 0.582 และ 0.220 
ตามลาํดบั ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอายุเท่ากนั จงึใช้สถติ ิF-test ในการทดสอบ
สมมตฐิาน 
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ตาราง 13 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�าของลกูคา้ 
     ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) จาํแนกตามอายุ 
 

แนวโน้มการใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
df SS MS F 

Sig.         

(2-tailed) 

1. แนวโน้มการใชบ้รกิาร
เงนิฝากซํ�า 

ระหว่างกลุ่ม 3 .311 .104 .105 .957 

ภายในกลุ่ม 283 280.030 .990   
รวม 286 280.341    

2. แนวโน้มในการแนะนํา
(บอกต่อ) ผูอ้ื�นใหม้าใช้
บรกิาร 

ระหว่างกลุ่ม 3 1.467 .489 .469 .704 
ภายในกลุ่ม 283 295.069 1.043   

รวม 286 296.537    
3. ความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิาร 

ระหว่างกลุ่ม 3 .673 .224 .228 .877 

ภายในกลุ่ม 283 278.198 .983   
รวม 286 278.871    

  
จากตาราง 13 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 

ของลูกค้าธนาคารเกียรตินาคนิ จํากดั(มหาชน)  สาขาอโศก จําแนกตามอายุโดยใช้สถติิการ
ทดสอบดว้ยค่าความแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) สามารถอธบิาย ไดด้งันี� 

1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.957 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �น
คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลูกคา้ที�มอีายุ
แตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า ไมแ่ตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

2. การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.704 ซึ�ง
มากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่า ลูกคา้ที�มอีายุแตกต่างกนั มแีนวโน้มในการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร ไม่แตกต่าง
กนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.877 ซึ�ง
มากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
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ว่า ลกูคา้ที�มอีายแุตกต่างกนั มแีนวโน้มการตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบั
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 
 
สถานภาพ 

สมมติฐานข้อที� 1.3 : สถานภาพแตกต่างกนัมีแนวโน้มการใช้บริการแตกต่างกนั 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : สถานภาพแตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
H1 : สถานภาพแตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 
 
สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะหใ์ชค้่าสถติ ิIndependent t-test ระดบัความเชื�อมั �น 95% 

จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื�อค่าระดบันยัสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05  
โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test 

ซึ�งตั �งสมมตฐิานดงันี� 
H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื�อมั �น 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื�อค่าระดบันัยสําคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 14 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่สถานภาพโดยใช ้Levene’s test 
 

แนวโน้มการใช้บริการเงินฝากกบั 
ธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั

(มหาชน) 

Levene’s Test  
For  Equality 
of Variances 

สถาน 
ภาพ 

t-test for Equality of means 

    F       Sig.  Mean      S.D.       t     df      Prob. 
1. แนวโน้มการใช้
บรกิารเงนิฝากซํ�า 

Equal 
Variances 
Assumed 

1.223   .270 โสด 
สมรส/
หยา่ 

3.7423  .94666  .208  285    .835 
3.7177  1.04811 

2. แนวโน้มในการ
แนะนํา(บอกต่อ) 
ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิาร 

Equal 
Variances 
Assumed 

2.847   .093 โสด 
สมรส/
หยา่ 

3.6564   .96469  -.040 285  .968 
3.6613  1.08865 

3. ความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิารอกี
ครั �ง 

Equal 
Variances 
Assumed 

.619   .432 โสด 
สมรส/
หยา่ 

3.8160  .95089  .423  285  .673  
3.7661  1.03679 

 
จากตาราง 14 ผลการวเิคราะห ์Levene’s test  ดา้นการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�ามคี่า Sig. 

เท่ากบั .270  แสดงว่า มคีวามแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั    ดงันั �นจงึใชส้ถติทิดสอบค่าท ี
(t-test) ในกรณีความแปรปรวนเท่ากนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า มคีวามน่าจะเป็นมคี่า 
Probability (p) เท่ากบั .835 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธ
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า สถานภาพที�แตกต่างกนัมแีนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า
กบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
ซึ�งไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน 
 ดา้นการแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิารเงนิฝากมคี่า Sig. เท่ากบั .093  แสดงว่า มี
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั  ดงันั �นจงึใช้สถิติทดสอบค่าท ี(t-test) ในกรณีความ
แปรปรวนเท่ากนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า มคีวามน่าจะเป็นมคี่า Probability (p) เท่ากบั 
.968 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า สถานภาพที�แตกต่างกนัมแีนวโน้มในการแนะนํา(บอกต่อ)ผู้อื�นให้มาใช้บรกิาร
เงนิฝากกบัธนาคารเกียรตินาคนิ จํากัด(มหาชน) ไม่แตกต่างกันอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.05 ซึ�งไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน 
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 ดา้นความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมคี่า Sig. เท่ากบั .432  แสดงว่า มคีวาม
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั  ดงันั �นจงึใชส้ถติทิดสอบค่าท ี(t-test) ในกรณีความแปรปรวน
เท่ากนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า มคีวามน่าจะเป็นมคี่า Probability (p) เท่ากบั .673 ซึ�ง
มากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่า สถานภาพที�แตกต่างกนัมแีนวโน้มในการตั �งใจกลบัมาใช้บรกิารอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) ไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 
 

ระดบัการศึกษา 
สมมติฐานข้อที� 1.4: ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีแนวโน้มการใช้บริการแตกต่าง

กนั 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : ระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิาร ไมแ่ตกต่างกนั 
H1 : ระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั 
 
สําหรบัสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เมื�อค่าความแปรปรวนของขอ้มลูทุก
กลุ่มเท่ากนั และหากค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่เท่ากนัใชก้ารทดสอบความแตกต่างดว้ย 
Brown-Forsythe โดยใช้ระดบัความเชื�อมั �น 95% จะปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ต่อเมื�อค่า 
Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 และ ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ที�มคี่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน 
(Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื 
Dunnett’s T3 เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05  

โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test 
ซึ�งตั �งสมมตฐิานดงันี� 

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื�อมั �น 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื�อค่าระดบันัยสําคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 15 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละระดบัการศกึษาโดยใช ้Levene’s    
     test 
 

แนวโน้มการใช้บริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 
Sig.         

(2-tailed) 
1. แนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 1.232 1 285 0.268 
2. แนวโน้มในการแนะนํา(บอกต่อ) ผูอ้ื�น
ใหม้าใชบ้รกิาร 

0.949 1 285 0.331 

3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิาร 4.771* 1 285 0.030 
 

*มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 15 พบว่าแนวโน้มการใช้บรกิารซํ�าของลูกค้าเงนิฝากมคี่า Sig(2-tailed) 

เท่ากบั 0.268 ซึ�งมากกว่า 0.05 คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละระดบัการศกึษาเท่ากนั จงึใช้สถติ ิF-test ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน 

การแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิารมคี่า Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.331 ซึ�งมากกว่า 
0.05 คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของแต่ละระดบัการศกึษาเท่ากนั  จงึใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน 

ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมคี่า Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.030 ซึ�งน้อยกว่า 
0.05 คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0)  หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของแต่ละระดบัการศึกษาไม่เท่ากนั จงึใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ
สมมตฐิาน 
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ตาราง 16 แสดงการทดสอบความแตกต่างของแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�าและแนวโน้ม 
     การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  
     จาํแนกตามระดบัการศกึษา 
 

แนวโน้มการใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
df SS MS F 

Sig.         

(2-tailed) 

1. แนวโน้มการใชบ้รกิาร
เงนิฝากซํ�า 

ระหว่างกลุ่ม 1      .142 .142 .144 .704 

ภายในกลุ่ม 285 280.200 .983   

รวม 286 280.341    
2. แนวโน้มในการแนะนํา
(บอกต่อ) ผูอ้ื�นใหม้าใช้
บรกิาร 

ระหว่างกลุ่ม 1      .075 .075 .073 .788 

ภายในกลุ่ม 285 296.461 1.040   

รวม 286 296.537    

 
จากตาราง 16 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของแนวโน้มการใช้บรกิารซํ�าและ

แนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
จาํแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถติกิารทดสอบดว้ยค่าความแปรปรวนทางเดยีว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA) สามารถอธบิาย    ไดด้งันี� 

1. การใช้บรกิารซํ�า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.704 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลูกค้ามรีะดบั
การศึกษาแตกต่างกนั มแีนวโน้มการมาใช้บรกิารเงนิฝากซํ�าไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันัยสําคญั
ทางสถติ ิ0.05 ซึ�งไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน 

2. การแนะนํา(บอกต่อ)ใหค้นรูจ้กัมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.788 ซึ�ง
มากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่า ลูกค้ามรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มแีนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ)ผู้อื�นให้มาใช้บรกิาร ไม่
แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05  ซึ�งไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน 
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ตาราง 17 แสดงการทดสอบความแตกต่างของแนวโน้มความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเงนิ 
     ฝากอกีครั �งของลกูคา้ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศกึษา 
  

แนวโน้มการใช้บริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 
Sig.         

(2-tailed) 
1. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกี
ครั �ง 

0.196 1 70.353 0.659 

 
จากตาราง 17 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบระดบัการศกึษากบัแนวโน้มความตั �งใจใน

การกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝากอกีครั �งของลูกคา้ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) โดยใชส้ถติิ
ทดสอบสมมตฐิาน สามารถสรปุผลไดด้งันี�  

ลูกคา้มแีนวโน้มตั �งใจกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
อกีครั �ง มคี่า Sig.เท่ากบั .659 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั(H0) ปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง(H1) หมายความว่า ลูกค้าที�มรีะดบัการศึกษาแตกต่างกนั มแีนวโน้มตั �งใจกลบัมาใช้
บรกิารกบัธนาคารอกีครั �งไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิาน 

 
 อาชีพ 

สมมติฐานข้อที� 1.5 : อาชีพแตกต่างกนัมีแนวโน้มการใช้บริการแตกต่างกนั 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : อาชพีแตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
H1 : อาชพีแตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 
 
สําหรบัสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เมื�อค่าความแปรปรวนของขอ้มลูทุก
กลุ่มเท่ากนั และหากค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่เท่ากนัใชก้ารทดสอบความแตกต่างดว้ย 
Brown-Forsythe โดยใช้ระดบัความเชื�อมั �น 95% จะปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ต่อเมื�อค่า 
Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 และ ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ที�มคี่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน 
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(Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื 
Dunnett’s T3 เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05  

โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test 
ซึ�งตั �งสมมตฐิานดงันี� 

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื�อมั �น 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื�อค่าระดบันัยสําคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบแสดงดงัตาราง 

 
ตาราง 18 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชพีโดยใช ้Levene’s test 
 

แนวโน้มการใช้บริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 
Sig.         

(2-tailed) 
1. แนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 1.531 2 284 .218 
2. แนวโน้มในการแนะนํา(บอกต่อ) ผูอ้ื�น
ใหม้าใชบ้รกิาร 

1.437 2 284 .239 

3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกี
ครั �ง 

.192 2 284 .826 

 

จากตาราง 18 ผลการทดสอบความแปรปรวนแต่ละกลุ่มอาชพี พบว่าแนวโนม้ดา้นการ

ใช้บรกิารเงนิฝากซํ�า,การแนะนํา(บอกต่อ)ผู้อื�นให้มาใช้บรกิาร  ความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.218, 0.239 และ 0.826 ตามลําดบั ซึ�งมากกว่า 
0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชพีเท่ากนั จงึใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน 
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ตาราง 19 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�าของลกูคา้ธนาคาร 
     เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) จาํแนกตามอาชพี 
 

แนวโน้มการใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
df SS MS F 

Sig.        

(2-tailed) 

1. แนวโน้มการใชบ้รกิาร
เงนิฝากซํ�า 

ระหว่างกลุ่ม 2 .278 .139 .141 .869 

ภายในกลุ่ม 284 280.064 .986   
รวม 286 280.341    

2. แนวโน้มในการแนะนํา
(บอกต่อ) ผูอ้ื�นใหม้าใช้
บรกิาร 

ระหว่างกลุ่ม 2 1.534 .767 .738 .479 
ภายในกลุ่ม 284 295.002 1.039   

รวม 286 296.537    
3. ความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง 

ระหว่างกลุ่ม 2 .763 .381 .389 .678 

ภายในกลุ่ม 284 278.108 .979   
รวม 286 278.871    

 
 จากตาราง 19 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของแนวโน้มการใช้บรกิารซํ�าของ
ลูกค้าธนาคารเกยีรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) จําแนกตามอาชพีโดยใช้สถิติการทดสอบด้วยค่า
ความแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) สามารถ
อธบิาย    ไดด้งันี� 
          1. การใชบ้รกิารซํ�า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.869 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลูกคา้มอีาชพีแตกต่างกนั มี
แนวโน้มการมาใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�าไมแ่ตกต่างกนั ที�ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ�งไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิาน 
          2. การแนะนํา(บอกต่อ)ใหค้นรูจ้กัมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.479 ซึ�ง
มากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่า ลกูคา้มอีาชพีแตกต่างกนั มแีนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั 
ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05  ซึ�งไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน 

3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.678 ซึ�ง
มากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
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ว่า ลูกค้ามอีาชพีแตกต่างกนั มแีนวโน้มตั �งใจมาใช้บรกิารอกี ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันัยสําคญั
ทางสถติ ิ0.05 ซึ�งไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน 
 
 รายได้ 

สมมติฐานข้อที� 1.6 : รายได้แตกต่างกนัมีแนวโน้มการใช้บริการ แตกต่างกนั 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : รายไดแ้ตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิาร ไมแ่ตกต่างกนั 
H1 : รายไดแ้ตกต่างกนั มแีนวโน้มการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั 
 
สําหรบัสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เมื�อค่าความแปรปรวนของขอ้มลูทุก
กลุ่มเท่ากนั และหากค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่เท่ากนัใชก้ารทดสอบความแตกต่างดว้ย 
Brown-Forsythe โดยใช้ระดบัความเชื�อมั �น 95% จะปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ต่อเมื�อค่า 
Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 และ ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ที�มคี่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน 
(Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรอื 
Dunnett’s T3 เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05  

โดยจะกระทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s 
test ซึ�งตั �งสมมตฐิานดงันี� 

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื�อมั �น 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื�อค่าระดบันัยสําคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 ผล
การทดสอบแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 20 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มรายไดโ้ดยใช ้Levene’s test 
 

แนวโน้มการใช้บริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 
Sig.         

(2-tailed) 
1. แนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า .822 2 284 .441 
2. แนวโน้มในการแนะนํา(บอกต่อ) ผูอ้ื�น
ใหม้าใชบ้รกิาร 

.224 2 284 .800 

3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกี
ครั �ง 

.732 2 284 .482 

 

จากตาราง 20 ผลการทดสอบความแปรปรวนแต่ละกลุ่มรายได ้พบว่าแนวโนม้ดา้นการ

ใช้บรกิารเงนิฝากซํ�า,การแนะนํา(บอกต่อ)ผู้อื�นให้มาใช้บรกิาร , ความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.441, 0.800 และ 0.482 ตามลําดบั ซึ�งมากกว่า 
0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชพีเท่ากนั จงึใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน 
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ตาราง 21 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�าแลแนวโน้ม 
     การแนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) จาํแนก 
     ตามรายได ้
 

แนวโน้มการใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
df SS MS F 

Sig.         

(2-tailed) 

1. แนวโน้มการใชบ้รกิาร
เงนิฝากซํ�า 

ระหว่างกลุ่ม 2 .214 .107 .108 .897 

ภายในกลุ่ม 284 280.127 .986   

รวม 286 280.341    
2. แนวโน้มในการแนะนํา
(บอกต่อ) ผูอ้ื�นใหม้าใช้
บรกิาร 

ระหว่างกลุ่ม 2 1.575 .787 .758 .469 

ภายในกลุ่ม 284 294.962 1.039   

รวม 286 296.537    

3. ความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง 

ระหว่างกลุ่ม 2 .206 .103 .105 .900 
ภายในกลุ่ม 284 278.665 .981   

รวม 286 278.871    

 
 จากตาราง 21 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของแนวโน้มการใช้บรกิารซํ�าของ
ลูกค้าธนาคารเกยีรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) จําแนกตามรายได้โดยใช้สถิตกิารทดสอบด้วยค่า
ความแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) สามารถ
อธบิาย    ไดด้งันี� 

1. การใชบ้รกิารซํ�า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.897 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลูกคา้มรีายไดแ้ตกต่างกนั มี
แนวโน้มการมาใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�าไมแ่ตกต่างกนั ที�ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ�งไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิาน 
 2. การแนะนํา(บอกต่อ)ใหค้นรูจ้กัมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.469 ซึ�ง
มากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่า ลกูคา้มรีายไดแ้ตกต่างกนั มแีนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั 
ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05  ซึ�งไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน 
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 3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.900 ซึ�ง
มากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่า ลูกคา้มรีายไดแ้ตกต่างกนั มแีนวโน้มตั �งใจมาใช้บรกิารอกี ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันัยสําคญั
ทางสถติ ิ0.05 ซึ�งไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน 
 

สมมติฐานข้อที� 2 : ความคาดหวงัและการรบัรู้จริงในส่วนประสมการตลาด
บริการประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ ์ด้านบริการ ด้านการจดัจาํหน่าย ด้านส่งเสริม
การตลาด และด้านบคุลากร  ของผู้ใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั
(มหาชน) แตกต่างกนั  

สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะหใ์ชค้่าสถติ ิPaired t-test เพื�อทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี�ยของกลุ่มประชากรที�ไม่เป็นอสิระต่อกนั (Dependent t-test) ที�ระดบัความเชื�อมั �น 95% 
จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื�อค่าระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ [Sig. (2-tailed)] มคี่าน้อย
กว่า 0.05  

สามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยไดด้งันี� 
สมมติฐานที� 2.1 ลูกค้ามีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑเ์งินฝากและการรบัรู้จริงต่อ

ผลิตภณัฑเ์งินฝากที�ได้รบัแตกต่างกนั 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติดิงันี� 
H0 : ลกูคา้มคีวามคาดหวงัต่อผลติภณัฑเ์งนิฝากและการรบัรูจ้รงิต่อผลติภณัฑเ์งนิฝากที�

ไดร้บัไมแ่ตกต่างกนั 
H1 :  ลูกคา้มคีวามคาดหวงัต่อผลติภณัฑเ์งนิฝากและการรบัรูจ้รงิต่อผลติภณัฑเ์งนิฝาก

ที�ไดร้บัแตกต่างกนั 
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ตาราง 22 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอผลติภณัฑ ์
     เงนิฝาก 
 

เปรียบเทียบระดบัความ

คาดหวงักบัการรบัรู้จริงต่อ

ผลิตภณัฑ ์

 
X 
 

 
 

S.D 

 
 
t 

 
 

df 

 
 
p 

E 
 

 

P 
 

ความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์

เปรียบเทียบกบัการรบัรู้จริง

ต่อผลิตภณัฑ ์

4.0376 3.5624 .618 13.036** 286 .000 

**มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 

         จากตาราง 22 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลูกคา้ที�มี
ต่อผลติภณัฑเ์งนิฝากในการทดสอบ พบว่า มคี่าความน่าจะเป็น Probability(p) เท่ากบั 0.000 
ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1)  หมายความ
ว่า ลูกค้ามคีวามคาดหวังแตกต่างกันกับการรบัรู้จรงิในด้านผลิตภณัฑ์ ซึ�งมคีวามคาดหวัง
มากกว่าการรบัรู้จรงิ โดยมผีลต่างของค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.4752 แสดงว่าลูกค้าไม่พึงพอใจต่อ
ผลติภณัฑ ์อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 

สมมติฐานที� 2.2 ลูกค้ามีความคาดหวงัต่อการบริการและการรบัรู้จริงต่อการ

บริการที�ได้รบัแตกต่างกนั 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติดิงันี� 
H0 : ลูกค้ามคีวามคาดหวงัต่อการบรกิารและการรบัรู้จรงิต่อการบรกิารที�ได้รบัไม่

แตกต่างกนั 
H1 :  ลกูคา้มคีวามคาดหวงัต่อการบรกิารและการรบัรูจ้รงิต่อการบรกิารที�ไดร้บัแตกต่าง

กนั 
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ตาราง 23 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอการบรกิาร 
                      

เปรียบเทียบระดบัความ

คาดหวงักบัการรบัรู้จริงต่อ

การบริการ 

 
X 
 

 
 

S.D 

 
 
t 

 
 

df 

 
 
p 

E 
 

 

P 
 

ความคาดหวงัต่อการบริการ

เปรียบเทียบกบัการรบัรู้จริง

ต่อการบริการ 

4.0999 3.5203 .632 15.544** 286 .000 

 

**มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 

 จากตาราง 23 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลูกคา้
ที�มต่ีอการบรกิารในการทดสอบ พบว่า มคี่าความน่าจะเป็น Probability(p) เท่ากบั 0.000 ซึ�ง
น้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1)  หมายความ
ว่า ลูกค้ามคีวามคาดหวงัแตกต่างกันกับการรบัรู้จรงิในด้านการบรกิาร ซึ�งมคีวามคาดหวงั
มากกว่าการรบัรูจ้รงิ โดยมผีลต่างของค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.5796 แสดงว่าลูกคา้ไม่พงึพอใจต่อการ
บรกิารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 

สมมติฐานที� 2.3 ลูกค้ามีความคาดหวงัต่อการบริการและการรบัรู้จริงต่อการจดั

จาํหน่ายที�ได้รบัแตกต่างกนั 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติดิงันี� 
H0 : ลกูคา้มคีวามคาดหวงัต่อการจดัจาํหน่ายและการรบัรูจ้รงิต่อการจดัจาํหน่ายที�ไดร้บั

ไมแ่ตกต่างกนั 
H1 :  ลูกค้ามคีวามคาดหวงัต่อการจดัจําหน่ายและการรบัรูจ้รงิต่อการจดัจําหน่ายที�

ไดร้บัแตกต่างกนั 
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ตาราง 24 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอการ 
     จดัจาํหน่าย 
 

เปรียบเทียบระดบัความ

คาดหวงักบัการรบัรู้จริงต่อ

การจดัจาํหน่าย 

 
X 
 

 
 

S.D 

 
 
t 

 
 

df 

 
 
p 

E 
 

 

P 
 

ความคาดหวงัต่อการจดั

จาํหน่ายเปรียบเทียบกบัการ

รบัรู้จริงต่อการจดัจาํหน่าย 

4.1115 3.5540 .933 10.126** 286 .000 

**มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 

 

จากตาราง 24 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลูกคา้ที�มี
ต่อการจดัจาํหน่ายในการทดสอบ พบว่า มคี่าความน่าจะเป็น Probability(p) เท่ากบั 0.000 ซึ�ง
น้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1)  หมายความ
ว่า ลูกค้ามคีวามคาดหวงัแตกต่างกนักบัการรบัรูจ้รงิในดา้นการจดัจาํหน่าย ซึ�งมคีวามคาดหวงั
มากกว่าการรบัรูจ้รงิ โดยมผีลต่างของค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.5575 แสดงว่าลูกคา้ไม่พงึพอใจต่อการ
จดัจาํหน่ายที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 

 
สมมติฐานที� 2.4 ลูกค้ามีความคาดหวงัต่อการบริการและการรบัรู้จริงต่อการ

ส่งเสริมการตลาดที�ได้รบัแตกต่างกนั 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติดิงันี� 
H0 : ลูกค้ามคีวามคาดหวงัต่อการส่งเสรมิการตลาดและการรบัรูจ้รงิต่อการส่งเสรมิ

การตลาดที�ไดร้บัไมแ่ตกต่างกนั 
H1 :  ลูกคา้มคีวามคาดหวงัต่อการส่งเสรมิการตลาดและการรบัรูจ้รงิต่อการส่งเสรมิ

การตลาดที�ไดร้บัแตกต่างกนั 
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ตาราง 25 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอการ 
     ส่งเสรมิการตลาด 
 

เปรียบเทียบระดบัความ

คาดหวงักบัการรบัรู้จริงต่อ

การส่งเสริมการตลาด 

 
X 
 

 
 

S.D 

 
 
t 

 
 

df 

 
 
p 

E 
 

 

P 
 

ความคาดหวงัต่อการส่งเสริม

การตลาดเปรียบเทียบกบัการ

รบัรู้จริงต่อการส่งเสริม

การตลาด 

3.9739 3.5044 .751 10.596** 286 .000 

**มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 25 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลูกคา้ที�มี
ต่อการส่งเสรมิการตลาดในการทดสอบ พบว่า มคี่าความน่าจะเป็น Probability(p) เท่ากับ 
0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1)  
หมายความว่า ลูกค้ามคีวามคาดหวงัแตกต่างกนักบัการรบัรูจ้รงิในด้านการส่งเสรมิการตลาด 
ซึ�งมคีวามคาดหวงัมากกว่าการรบัรูจ้รงิ โดยมผีลต่างของค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.4695 แสดงว่าลูกคา้
ไมพ่งึพอใจต่อการส่งเสรมิการตลาดที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 

 
สมมติฐานที�  2.5 ลูกค้ามีความคาดหวงัต่อการบริการและการรบัรู้จริงต่อ

บคุลากรแตกต่างกนั 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติดิงันี� 
H0 : ลกูคา้มคีวามคาดหวงัต่อบุคลากรและการรบัรูจ้รงิต่อบุคลากรไมแ่ตกต่างกนั 
H1 :  ลกูคา้มคีวามคาดหวงัต่อบุคลากรและการรบัรูจ้รงิต่อบุคลากรแตกต่างกนั 
 
 
 



 

 

86

ตาราง 26 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอบุคลากร 
 

เปรียบเทียบระดบัความ

คาดหวงักบัการรบัรู้จริงต่อ

บคุลากร 

 
X 
 

 
 

S.D 

 
 
t 

 
 

df 

 
 
p 

E 
 

 

P 
 

ความคาดหวงัต่อบคุลากร

เปรียบเทียบกบัการรบัรู้จริง

ต่อบคุลากร 

4.1603 3.6702 .924 8.986** 286 .000 

**มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 26 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิของลูกคา้ที�มี
ต่อบุคลากรในการทดสอบ พบว่า มคี่าความน่าจะเป็น Probability(p) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 
0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1)  หมายความว่า ลูกคา้มี
ความคาดหวงัแตกต่างกนักบัการรบัรูจ้รงิในด้านบุคลากร ซึ�งมคีวามคาดหวงัมากกว่าการรบัรู้
จรงิ โดยมผีลต่างของค่าเฉลี�ยเท่ากบั 0.4901 แสดงว่าลูกค้าไม่พงึพอใจต่อบุคลากรอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 

 

สมมติฐานข้อที� 3 : การรบัรู้จริงในส่วนประสมการตลาดบริการ ประกอบด้วย 
ด้านผลิตภณัฑ ์ด้านบริการ ด้านการจดัจาํหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด  และด้าน
บคุลากร มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารเกียรติ
นาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 

แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารจะวเิคราะห ์3 ดา้นคอื 
1. การใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝาก 
2. การแนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร 
3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง 
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สาํหรบัสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห ์ใชค้่าสถติสิมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 
(Pearson product moment correlation coefficient) ที�ระดบัความเชื�อมั �น 95% จะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื�อค่าระดบั นยัสาํคญัทางสถติ ิมคี่าน้อยกว่า 0.05  

สมมติฐานที� 3.1 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อผลิตภณัฑเ์งินฝากมี 

ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการซํ;ากบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั

(มหาชน) สาขาอโศก 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอผลติภณัฑเ์งนิฝากไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอผลติภณัฑเ์งนิฝากมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
 

ตาราง 27 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑก์บัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
     สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการใช้บริการซํ;า 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านผลิตภณัฑ ์      

1) แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชี
เงนิฝากมคีําอธบิายที�ชดัเจน 

287 0.523** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

2) ความหลากหลายของ
โปรแกรมต่างๆ ในการขอเปิด
บญัชเีงนิฝาก 

287 0.471** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

3) หลกัเกณฑก์ารพจิารณา
คุณสมบตัผิูฝ้าก 

287 0.251** 0.000 ตํ�า เดยีวกนั 

4) หลกัเกณฑก์ารพจิารณา
การเปิดบญัช ี

287 0.085 0.149 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
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ตาราง 27 (ต่อ) 
 

 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการใช้บริการซํ;า 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

5) อตัราดอกเบี�ยของ
ผลติภณัฑเ์งนิฝากสงูกว่า
ธนาคารพาณิชยท์ั �วไป 

287 0.336** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านผลิตภณัฑโ์ดยรวม 287 0.510** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

** มนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 
 

 จากตาราง 27 พบว่า การรบัรู้จรงิของผู้ใช้บรกิารด้านผลติภณัฑ์โดยรวม มคี่า 
Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรู้จรงิด้านผลติภณัฑ ์มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ช้บรกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.510 แสดงว่า ตวั
แปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรูด้า้นผลติภณัฑโ์ดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร
มากขึ�นในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
 1. แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีําอธบิายที6ชดัเจน กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้าน
ผลติภณัฑ ์ในเรื6องแบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีําอธบิายที6ชดัเจน มคีวามสมัพนัธก์บั
แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดย
มคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.523 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื�อง
แบบฟอรม์สาํหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีําอธบิายที6ชดัเจน มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บรกิารซํ�ามากขึ�น ในระดบัปานกลาง 
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 2. ความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชเีงนิฝาก กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 
นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิ
ด้านผลิตภณัฑ์ ในเรื6องความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชเีงนิฝาก มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�
ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.471 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมี
ความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิ
ดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื�องความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชเีงนิฝาก มากขึ�น 
จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�น ในระดบัปานกลาง 
 3. หลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิูฝ้าก กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�า
ของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื6อง
หลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิูฝ้าก มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�า
ของผู้ใช้บรกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.251 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�า 
กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื�องหลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิู้
ฝากมากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นเลก็น้อย 
 4. หลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัชกีบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของ
ผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.149 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรู้จรงิด้านผลิตภณัฑ์ ในเรื6อง
หลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัช ีไม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�า
ของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 5. อตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชยท์ั �วไป กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 
นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิ
ด้านผลติภณัฑ ์ในเรื6องอตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑ์เงนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชย์ทั �วไป มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�
ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.336 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมี
ความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิ
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ดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื�องอตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชยท์ั �วไป มาก
ขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 

สมมติฐานที� 3.2 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อการบริการมีความสมัพนัธก์บั 

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการซํ;ากบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการบรกิารไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
 

ตาราง 28 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิารกบัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  
     สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการใช้บริการซํ;า 

n r Sig.     

(2-

tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านการบริการ      

6) การใหค้าํแนะนําของ
เจา้หน้าที�ธนาคารในการ 
บรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก 

287 0.536** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

7) ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี 287 0.107 0.071 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
8) การมบีรกิารใหพ้นกังานรบั-
ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเชค็ถงึบา้น
หรอืสาํนกังานของลกูคา้ 

287 0.106 0.073 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 

9) เวลาเปิดบรกิาร  
    วนัจนัทร ์- ศุกร ์

287 0.173** 0.003 ตํ�า เดยีวกนั 

10) เวลาทาํการ 8.30 -16.30 น. 287 0.244** 0.000 ตํ�า เดยีวกนั 
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ตาราง 28 (ต่อ) 
 

     

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการใช้บริการซํ;า 

n r Sig.     

(2-

tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

11) มช่ีองทางการเบกิ - จา่ยเงนิ
สะดวกดา้นสถานที�และเวลา 
เช่น มตีู ้ATM บรกิาร และ
บรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีกูคา้
ดว้ยเชค็และวธิอีเิลก็ทรอนิกส ์

287 0.426** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

12) มกีระบวนการรกัษา
ความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของ
ลกูคา้ 

287 0.517** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

13) มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยี
ทนัสมยั 

287 0.453** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

14) มบีรกิารส่ง Statement และ
ใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จ่ายให ้
แก่ลกูคา้ทางไปรษณยี ์

287 0.472** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านการบริการโดยรวม 287 0.596** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

 
** มนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 

 

 จากตาราง 28 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผู้ใช้บรกิารด้านการบรกิารโดยรวม มคี่า 
Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้านการบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ช้บรกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.596 แสดงว่า ตวั
แปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรูด้า้นการบรกิารโดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร
มากขึ�น ในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
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 1. การใหค้ําแนะนําของเจา้หน้าที6ธนาคารในการบรกิารเกี6ยวกบับญัชเีงนิฝาก กบั
แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อย
กว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
การรบัรู้จริงด้านการบริการ ในเรื6องการให้คําแนะนําของเจ้าหน้าที6ธนาคารในการบริการ
เกี6ยวกบับญัชเีงนิฝาก มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บรกิารซํ�าของผู้ใช้บรกิาร 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.536 แสดง
ว่า ตัวแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดยีวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
ผูใ้ช้บรกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านการบรกิาร ในเรื6องการใหค้ําแนะนําของเจา้หน้าที6ธนาคารในการ
บรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�น ในระดบั
ปานกลาง 
 2. ระยะเวลาที6รอการเปิดบัญชี กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บรกิารซํ�าของ
ผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.071 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรู้จรงิด้านการบรกิาร ในเรื6อง
ระยะเวลาที6รอการเปิดบญัชี ไม่มคีวามสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บรกิารซํ�าของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05  
 3. การมบีรกิารให้พนักงานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเช็คถึงบ้านหรอืสํานักงานของ
ลกูคา้ กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.073 
ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6องการมบีรกิารใหพ้นักงานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-
ส่งเชค็ถงึบา้นหรอืสาํนกังานของลกูคา้ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�า
ของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05  
 4. เวลาเปิดบรกิาร วนัจนัทร์-ศุกร ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บรกิารซํ�าของ
ผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.003 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6อง เวลา
เปิดบรกิาร วนัจนัทร-์ศุกร ์มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.173 แสดง
ว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรู้จรงิด้านการบรกิาร ในเรื�องเวลาเปิดบรกิาร วนัจนัทร์-ศุกร์  มากขึ�น จะมีแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นเลก็น้อย 
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 5. เวลาทําการ 8.30-16.30น. กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการซํ�าของ
ผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6อง เวลาทํา
การ 8.30-16.30น. มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร อย่าง
มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.244 แสดงว่า ตวั
แปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีาร
รบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื�อง เวลาทําการ 8.30-16.30น. มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นเลก็น้อย 
 6. มช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที6และเวลา เช่น มตีู้ ATM บรกิาร 
และบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีูกคา้ดว้ยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร 
ในเรื6อง มช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกด้านสถานที6และเวลา เช่น มตีู้ ATM บรกิารและ
บรกิารโอนเงนิเข้าบญัชลีูกค้าด้วยเช็คและวธิีทางอิเล็กทรอนิกส์ มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บรกิารซํ�าของผู้ใช้บรกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่า
สมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.426 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื�อง
มช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที6และเวลา เช่น มตีู้ ATM บรกิาร และบรกิารโอน
เงนิเข้าบญัชลีูกค้าด้วยเช็คและวธิทีางอเิล็กทรอนิกส์  มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บรกิารซํ�ามากขึ�น ในระดบัปานกลาง 
 7. มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของลูกคา้ กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการ
บรกิาร ในเรื6อง มกีระบวนการรกัษาความลบัและข้อมูลส่วนตวัของลูกค้า มคีวามสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดย
มคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.517 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื�อง  
มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของลูกคา้ มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บรกิารซํ�ามากขึ�นในระดบัปานกลาง 
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 8. มบีรกิารด้วยเทคโนโลยทีนัสมยั กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บรกิารซํ�าของ
ผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้านการบรกิาร ในเรื6อง มี
บรกิารด้วยเทคโนโลยีทนัสมยั มีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการซํ�าของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.453 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง
กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านการบรกิาร ในเรื�องมบีรกิารด้วยเทคโนโลยทีนัสมยั  
มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 9. มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จ่ายใหแ้ก่ลูกคา้ทางไปรษณีย์
กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�ง
น้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
ว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6อง มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษี ณ ที�จ่าย
ใหแ้ก่ลกูคา้ทางไปรษณยี ์มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.472 แสดง
ว่า ตัวแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดยีวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
ผูใ้ช้บรกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านการบรกิาร ในเรื�อง มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษ ี
ณ ที�จ่ายให้แก่ลูกค้าทางไปรษณีย ์มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บรกิารซํ�ามากขึ�นใน
ระดบัปานกลาง 
 

สมมติฐานที� 3.3 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อการจดัจาํหน่ายมี 

ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการซํ;ากบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั

(มหาชน) สาขาอโศก 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการจดัจาํหน่ายไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการจดัจาํหน่ายมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
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ตาราง 29 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่ายกบัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  
     สาขาอโศก 

 
** มนีัยสาํคญัที�ระดบัทางสถติ ิ0.01 

 

 จากตาราง 29 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการจดัจาํหน่ายโดยรวม มคี่า 
Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่าย มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บรกิารซํ�าของผู้ใช้บรกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.524 แสดงว่า ตวั
แปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรู้ด้านการจดัจําหน่ายโดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤติกรรมการใช้บรกิารซํ�าของ
ผูใ้ชบ้รกิารมากขึ�นในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
 1. ทําเลสถานที6ตั ;งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บรกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้านการจดั
จําหน่าย ในเรื6องทําเลที6ตั ;งของธนาคารสะดวกในการติดต่อ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บรกิารซํ�าของผู้ใช้บรกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่า

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการใช้บริการซํ;า 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านการจดัจาํหน่าย      

15) ทาํเลสถานที�ตั �งของ
ธนาคารสะดวกในการตดิต่อ 

287 0.343** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

16) การตกแต่งสาขาหรอื
สาํนกังานที�ตอ้นรบัลกูคา้        

287 0.610** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านการจดัจาํหน่าย

โดยรวม 

287 0.524** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 
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สมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.343 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่าย ใน
เรื�อง ทําเลสถานที6ตั ;งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บรกิารซํ�ามากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 2. การตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานต้อนรบัลูกค้า กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บรกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้านการจดั
จําหน่าย ในเรื6อง การตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานต้อนรบัลูกค้า มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บรกิารซํ�าของผู้ใช้บรกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่า
สมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.610 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่าย ใน
เรื�อง การตกแต่งสาขาหรอืสาํนกังานตอ้นรบัลกูคา้ มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ซํ�ามากขึ�นในระดบัปานกลาง 
  

สมมติฐานที� 3.4 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อการส่งเสริมการตลาดมี 

ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการซํ;ากบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั

(มหาชน) สาขาอโศก 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการส่งเสรมิการตลาดไมม่คีวามสมัพนัธก์บั 
      แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขา 
      อโศก  
H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการส่งเสรมิการตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
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ตาราง 30 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการส่งเสรมิการตลาดกบั 
     แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
     (มหาชน) สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการใช้บริการซํ;า 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านส่งเสริมการตลาด      

17) ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณา
ใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานลั 

287 0.375** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

18) ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณา
เปิดบญัชไีดร้บัฟรี
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ - รายปี 
บตัร ATM 

287 0.403** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

19) การแนะนําหรอืบอกต่อให้
เพื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
กบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บั
ของขวญัพเิศษ 

287 0.555** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

20) การส่งขา่วสาร
ประชาสมัพนัธข์องบรษิทั 

287 0.526** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านส่งเสริมการตลาด

โดยรวม 

287 0.547** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

  
 จากตาราง 30 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม 
มคี่า Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรู้จริงด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผู้ใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิน
จํากดั(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.547 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูด้า้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้ม
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พฤตกิรรมการใช้บรกิารซํ�าของผู้ใช้บรกิารมากขึ�น ในระดบัปานกลางเมื�อพจิารณาเป็นรายข้อ
พบว่า  
 1. ลูกคา้ที6ได้รบัการพจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานัล กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้าน
ส่งเสริมการตลาด ในเรื6อง ลูกค้าที6ได้ร ับการพิจารณาให้เปิดบัญชีได้ร ับของกํานัล มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�
ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.375 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมี
ความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิ
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ในเรื�อง ลูกคา้ที6ไดร้บัการพจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีด้รบัของกํานัล มาก
ขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 2. ลูกคา้ที�ได้รบัการพจิารณาเปิดบญัชไีด้รบัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร 
ATM กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 
ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้านส่งเสรมิการตลาด ในเรื6อง ลูกค้าที�ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชี
ได้รบัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเข้า-รายปี บตัร ATM มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บรกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.403 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้จรงิด้านการจดัจําหน่าย ในเรื�อง ลูกค้าที�ได้รบัการ
พิจารณาเปิดบญัชีได้รบัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเข้า-รายปี บตัร ATM  มากขึ�น จะมแีนวโน้ม
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 3. การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารกบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะ
ไดร้บัของขวญัพเิศษ กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นส่งเสรมิการตลาด ในเรื6อง การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อน
หรือคนรู้จกัมาใช้บริการกับธนาคาร ผู้แนะนําจะได้รบัของขวัญพิเศษ มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดย
มคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.555 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่าย ใน
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เรื�อง การแนะนําหรอืบอกต่อให้เพื�อนหรอืคนรู้จกัมาใช้บรกิารกบัธนาคาร ผู้แนะนําจะได้รบั
ของขวญัพเิศษ มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 4. การส่งข่าวสารประชาสมัพนัธข์องบรษิทั กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�า
ของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นส่งเสรมิการตลาด ใน
เรื6อง การส่งข่าวสารประชาสมัพนัธ์ของบรษิัท มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บรกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.526 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการมกีารรบัรู้จรงิด้านส่งเสรมิการตลาด ในเรื�อง การส่งข่าวสาร
ประชาสมัพนัธข์องบรษิทั มากขึ�นจะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นในระดบัปาน
กลาง 
 

สมมติฐานที� 3.5 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อบคุลากรมีความสมัพนัธก์บั 

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการซํ;ากับธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด(มหาชน)            

สาขาอโศก 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอบุคลากรไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรม 
      การใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขา อโศก  
H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอบุคลากรมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม 
      พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
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ตาราง 31 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากรกบัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  
     สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการใช้บริการซํ;า 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านบคุลากร      

21) การแต่งกายของพนกังาน 287 0.556** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 
22) ความกระตอืรอืรน้ของ
พนกังานที�ใหบ้รกิาร 

287 0.586** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

23) ความรูใ้นการใหค้าํแนะนํา
ของพนกังาน 

287 0.598** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านบคุลากรโดยรวม 287 0.641** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

*  มนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 

                                                                            ** มนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 

 

 จากตาราง 31 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารดา้นบุคลากรโดยรวม มคี่า Sig(2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นบุคลกร มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการ
ใช้บรกิารซํ�าของผู้ใช้บรกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.641 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมี
ความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูด้า้น
บุคลากรโดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤติกรรมการใช้บรกิารซํ�าของผู้ใช้บรกิารมากขึ�น ใน
ระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
 1. การแต่งกายของพนกังาน กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร 
มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร ในเรื6อง การแต่งกายของ
พนักงาน มคีวามสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บรกิารซํ�าของผู้ใช้บรกิาร อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.556 แสดงว่า ตวั
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แปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรูจ้รงิด้านบุคลากร ในเรื�อง การแต่งกายของพนักงาน มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 2. ความกระตอืรอืรน้ของพนักงานที�ใหบ้รกิาร กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ซํ�าของผูใ้ช้บรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร 
ในเรื6อง ความกระตอืรอืรน้ของพนกังานที�ใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บรกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.586 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการมีการรบัรู้จริงด้านบุคลากร ในเรื�อง ความกระตือรือร้นของ
พนกังานที�ใหบ้รกิาร มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 3. ความรูใ้นการใหค้ําแนะนําของพนักงาน กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�า
ของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้านบุคลากร ในเรื6อง 
ความรูใ้นการใหค้ําแนะนําของพนักงาน มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�า
ของผู้ใช้บรกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.598 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร ในเรื�อง ความรูใ้นการใหค้ําแนะนําของ
พนกังาน มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ามากขึ�นในระดบัปานกลาง 
  

สมมติฐานที� 3.6 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อผลิตภณัฑเ์งินฝากมี 

ความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บริการกับ

ธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอผลติภณัฑเ์งนิฝากไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   

พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก  

H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอผลติภณัฑเ์งนิฝากมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก  
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ตาราง 32 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑก์บัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมการใชแ้นะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
     (มหาชน) สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการแนะนํา 

(บอกต่อ)ให้ผูอื้�นมาใช้บริการ 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านผลิตภณัฑ ์      

1) แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชี
เงนิฝากมคีําอธบิายที�ชดัเจน 

287 0.385** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

2) ความหลากหลายของ
โปรแกรมต่างๆ ในการขอเปิด
บญัชเีงนิฝาก 

287 0.385** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

3) หลกัเกณฑก์ารพจิารณา
คุณสมบตัผิูฝ้าก 

287 0.229** 0.000 ตํ�า เดยีวกนั 

4) หลกัเกณฑก์ารพจิารณา
การเปิดบญัช ี

287 0.164** 0.005 ตํ�า เดยีวกนั 

5) อตัราดอกเบี�ยของ
ผลติภณัฑเ์งนิฝากสงูกว่า
ธนาคารพาณิชยท์ั �วไป 

287 0.250** 0.000 ตํ�า เดยีวกนั 

ด้านผลิตภณัฑโ์ดยรวม 287 0.435** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

  ** มนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01  
 

 จากตาราง 32 พบว่า การรบัรู้จรงิของผู้ใช้บรกิารด้านผลติภณัฑ์โดยรวม มคี่า 
Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรู้จรงิด้านผลติภณัฑ ์มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารกบัธนาคารเกียรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.435 แสดง
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ว่า ตัวแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดยีวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูด้า้นผลติภณัฑโ์ดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชแ้นะนํา(บอก
ต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารมากขึ�นในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
 1. แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีําอธบิายที6ชดัเจน กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 
นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิ
ดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื6องแบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีําอธบิายที6ชดัเจน มคีวามสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 
0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.385 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์
เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการมีการรับรู้จริงด้าน
ผลติภณัฑ ์ในเรื�องแบบฟอรม์สาํหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีาํอธบิายที6ชดัเจนมากขึ�น จะมแีนวโน้ม
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารมากขึ�น ในระดบัปานกลาง 
 2. ความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชเีงนิฝาก กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อย
กว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื6องความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชเีงนิ
ฝาก มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิาร อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.385 แสดงว่า ตวั
แปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื�องความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชเีงนิ
ฝากมากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผูอ้ื�นมาใชบ้รกิารมากขึ�น ในระดบั
ปานกลาง 
 3. หลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิูฝ้าก กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอก
ต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์
ในเรื6องหลกัเกณฑ์การพิจารณาคุณสมบตัิผู้ฝาก มคีวามสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการ
แนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ W
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.229 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื�องหลกัเกณฑก์ารพจิารณา
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คุณสมบตัผิูฝ้ากมากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารมากขึ�น
เลก็น้อย 
 4. หลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัชกีบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)
ใหผู้้อื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.005 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์
ในเรื6องหลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัช ีมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา
(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ W
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.164 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื�องหลกัเกณฑก์ารพจิารณา
การเปิดบญัชมีากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารมากขึ�น
เลก็น้อย 
 5. อตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชยท์ั �วไป กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อย
กว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื6องอตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชย์
ทั �วไป มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้้อื�นมาใชบ้รกิาร อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.250 แสดงว่า ตวั
แปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีาร
รบัรู้จรงิด้านผลติภณัฑ์ ในเรื�องอตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑ์เงนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชย์
ทั �วไป มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มากขึ�นเลก็น้อย 
 

สมมติฐานที� 3.7 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อการบริการมีความสมัพนัธก์บั 

แนวโน้มพฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บริการกบัธนาคารเกียรตินาคิน 

จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการบรกิารไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   

พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก  
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H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก  

 
ตาราง 33 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิารกบัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
     สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการแนะนํา 

(บอกต่อ)ให้ผูอื้�นมาใช้บริการ 

n r Sig.       

(2-

tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านการบริการ      

6) การใหค้าํแนะนําของ
เจา้หน้าที�ธนาคารในการบรกิาร
เกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก 

287 0.384** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

7) ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี 287 -0.066 0.267 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
8) การมบีรกิารใหพ้นกังานรบั-
ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเชค็ถงึบา้น
หรอืสาํนกังานของลกูคา้ 

287 0.039 0.508 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 

9) เวลาเปิดบรกิาร  
   วนัจนัทร ์- ศุกร ์

287 0.063 0.285 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 

10) เวลาทาํการ 8.30 -16.30 น. 287 0.136* 0.021          ตํ�า        
11) มช่ีองทางการเบกิ - จา่ยเงนิ
สะดวกดา้นสถานที�และเวลา 
เช่น มตีู ้ATM บรกิาร และ
บรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีกูคา้
ดว้ยเชค็และวธิอีเิลก็ทรอนิกส ์

287 0.392** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

12) มกีระบวนการรกัษา
ความลบัและขอ้มลูส่วนตวัลกูคา้ 

287 0.528** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 
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ตาราง 33 (ต่อ) 
 

     

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการแนะนํา 

(บอกต่อ)ให้ผูอื้�นมาใช้บริการ 

n r Sig.       

(2-

tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

13) มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยี
ทนัสมยั 

287 0.412** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

14) มบีรกิารส่ง Statement และ
ใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จ่ายใหแ้ก่
ลกูคา้ทางไปรษณยี ์

287 0.464** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านการบริการโดยรวม 287 0.460** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

 
** มนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 
* มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 

 จากตาราง 33 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผู้ใช้บรกิารด้านการบรกิารโดยรวม มคี่า 
Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้านการบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารกบัธนาคารเกียรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.460 แสดง
ว่า ตัวแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดยีวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูด้้านการบรกิารโดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอก
ต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารมากขึ�น ในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
 1. การใหค้ําแนะนําของเจา้หน้าที6ธนาคารในการบรกิารเกี6ยวกบับญัชเีงนิฝาก กบั
แนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 
ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6องการใหค้าํแนะนําของเจา้หน้าที6ธนาคารในการ
บรกิารเกี6ยวกบับญัชเีงนิฝาก มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�น
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มาใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.384 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้จรงิด้านการบรกิาร ในเรื6องการให้คําแนะนําของเจ้าหน้าที6
ธนาคารในการบรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอก
ต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มากขึ�น ในระดบัปานกลาง 
 2. ระยะเวลาที6รอการเปิดบญัช ีกบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�น
มาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.267 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรู้จรงิด้านการบรกิาร ในเรื6อง
ระยะเวลาที6รอการเปิดบญัช ีไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้
ผูอ้ื�นมาใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05  
 3. การมบีรกิารให้พนักงานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเช็คถึงบ้านหรอืสํานักงานของ
ลูกค้า กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผูอ้ื�นมาใช้บรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.508 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6องการมบีรกิารใหพ้นักงานรบั-ส่งเอกสาร
ไปรบั-ส่งเช็คถึงบ้านหรอืสํานักงานของลูกค้า ไม่มคีวามสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการ
แนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05  
 4. เวลาเปิดบรกิาร วนัจนัทร-์ศุกร ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้
ผูอ้ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.285 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6อง
เวลาเปิดบรกิาร วนัจนัทร-์ศุกร ์ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้
ผูอ้ื�นมาใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05  
 5. เวลาทาํการ 8.30-16.30น. กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมา
ใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.021 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6อง เวลาทํา
การ 8.30-16.30 น. มคีวามสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้
บรกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.136 
แสดงว่า ตัวแปรทั �งสองมีความสมัพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับตํ� า กล่าวคือ ถ้า
ผู้ใช้บรกิารมีการรบัรู้จริงด้านการบรกิาร ในเรื�อง เวลาทําการ 8.30-16.30 น. มากขึ�น จะมี
แนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มากขึ�นเลก็น้อย 
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 6. มช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที6และเวลา เช่น มตีู้ ATM บรกิาร 
และบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีูกคา้ดว้ยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการ 
แนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �น
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้น
การบรกิาร ในเรื6อง มช่ีองทางการเบิก-จ่ายเงนิสะดวกด้านสถานที6และเวลา เช่น มตีู้ ATM 
บรกิารและบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีูกคา้ด้วยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส์ มคีวามสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้้อื�นมาใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 
0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.392 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์
เป็นไปในทศิทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้จรงิด้านการ
บรกิาร ในเรื�องมช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที6และเวลา เช่น มตีู้ ATM บรกิาร 
และบริการโอนเงินเข้าบญัชีลูกค้าด้วยเช็คและวิธีทางอิเล็กทรอนิกส์มากขึ�น จะมแีนวโน้ม
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มากขึ�น ในระดบัปานกลาง 
 7. มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของลูกคา้ กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 
นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิ
ด้านการบริการ ในเรื6อง มีกระบวนการรักษาความลับและข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.528 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสอง
มคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้
จรงิด้านการบรกิาร ในเรื�อง  มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มูลส่วนตวัของลูกค้ามากขึ�น 
จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 8. มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้
ผูอ้ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6อง มี
บรกิารด้วยเทคโนโลยทีนัสมยั มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้
ผูอ้ื�นมาใช้บรกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.412 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลางกล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้จรงิด้านการบรกิาร ในเรื�องมบีรกิารด้วยเทคโนโลยี
ทนัสมยัมากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิาร มากขึ�นใน
ระดบัปานกลาง 
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 9. มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จ่ายใหแ้ก่ลูกคา้ทางไปรษณีย์
กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า การรบัรู้จรงิด้านการบรกิาร ในเรื6อง มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกั
ภาษ ีณ ที�จา่ยใหแ้ก่ลูกคา้ทางไปรษณีย ์มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอก
ต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.464 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื�อง มบีรกิารส่ง Statement และ
ใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จา่ยใหแ้ก่ลูกคา้ทางไปรษณียม์ากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา
(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 

สมมติฐานที� 3.8 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อการจดัจาํหน่ายมี 

ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการซํ;ากบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั

(มหาชน) สาขาอโศก 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการจดัจาํหน่ายไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   

พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร กบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก  

H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการจดัจาํหน่ายมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร กบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก  
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ตาราง 34 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่ายกบัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  
     สาขาอโศก 

 
** มนีัยสาํคญัที�ระดบัทางสถติ ิ0.01 
*  มนีัยสาํคญัที�ระดบัทางสถติ ิ0.05 

 

 จากตาราง 34 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการจดัจาํหน่ายโดยรวม มคี่า 
Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่าย มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
พฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารกบัธนาคารเกียรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.298 แสดง
ว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรู้ด้านการจดัจําหน่ายโดยรวมมากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้
ผูอ้ื�นมาใชบ้รกิาร มากขึ�นเลก็น้อย เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
 1. ทําเลสถานที6ตั ;งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ กบัแนวโน้มพฤติกรรมการ
แนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.025 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 นั �น
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้น

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการแนะนํา(บอก

ต่อ)ให้ผูอื้�นมาใช้บริการ 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านการจดัจาํหน่าย      

15) ทาํเลสถานที�ตั �งของ
ธนาคารสะดวกในการตดิต่อ 

287 0.132* 0.025 ตํ�า เดยีวกนั 

16) การตกแต่งสาขาหรอื
สาํนกังานที�ตอ้นรบัลกูคา้        

287 0.417** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านการจดัจาํหน่าย

โดยรวม 

287 0.298** 0.000 ตํ�า เดยีวกนั 
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การจดัจําหน่าย ในเรื6องทําเลที6ตั ;งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดย
มคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.132 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านการจดัจําหน่าย ในเรื�อง 
ทําเลสถานที6ตั ;งของธนาคารสะดวกในการติดต่อมากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤติกรรมการแนะนํา
(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารมากขึ�นเลก็น้อย 
 2. การตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานต้อนรบัลูกคา้ กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา
(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการ
จดัจําหน่าย ในเรื6อง การตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานต้อนรบัลูกคา้ มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดย
มคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.417 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่าย ใน
เรื�อง การตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานต้อนรบัลูกค้ามากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา
(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มากขึ�นในระดบัปานกลาง 
  

สมมติฐานที� 3.9 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อการส่งเสริมการตลาดมี 

ความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บริการกับ

ธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการส่งเสรมิการตลาดไมม่คีวามสมัพนัธก์บั 

แนวโน้มพฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารกับธนาคารเกียรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขา อโศก  

H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการส่งเสรมิการตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก  
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ตาราง 35 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการส่งเสรมิการตลาดกบั 
     แนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
     (มหาชน) สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการแนะนํา(บอก

ต่อ)ให้ผูอื้�นมาใช้บริการ 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านส่งเสริมการตลาด      

17) ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณา
ใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานลั 

287 0.336** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

18) ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณา
เปิดบญัชไีดร้บัฟรี
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ - รายปี 
บตัร ATM 

287 0.385** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

19) การแนะนําหรอืบอกต่อให้
เพื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
กบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บั
ของขวญัพเิศษ 

287 0.643** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

20) การส่งขา่วสาร
ประชาสมัพนัธข์องบรษิทั 

287 0.510** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านส่งเสริมการตลาด

โดยรวม 

287 0.550** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

   
 จากตาราง 35 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
โดยรวม มคี่า Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรู้จรงิด้านการส่งเสรมิการตลาด มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิจาํกดั(มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) 
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เท่ากบั 0.550 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูด้า้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวมมากขึ�น จะมแีนวโน้ม
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารมากขึ�น ในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็น
รายขอ้พบว่า  
 1. ลูกคา้ที6ได้รบัการพจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานัล กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 
นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิ
ด้านส่งเสริมการตลาด ในเรื6อง ลูกค้าที6ได้รบัการพิจารณาให้เปิดบัญชีได้รบัของกํานัล มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.336 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสอง
มคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้
จรงิด้านการส่งเสรมิการตลาด ในเรื�อง ลูกค้าที6ได้รบัการพจิารณาให้เปิดบญัชไีด้รบัของกํานัล 
มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารมากขึ�นในระดบัปาน
กลาง 
 2. ลูกคา้ที�ได้รบัการพจิารณาเปิดบญัชไีด้รบัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร 
ATM กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นส่งเสรมิการตลาด ในเรื6อง ลูกคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาเปิด
บญัชไีดร้บัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร ATM มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการ
แนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ W
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.385 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้จรงิด้านการจดัจําหน่าย ในเรื�อง ลูกค้าที�
ได้รบัการพิจารณาเปิดบญัชีได้รบัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเข้า-รายปี บตัร ATM  มากขึ�น จะมี
แนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 3. การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารกบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะ
ไดร้บัของขวญัพเิศษ กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นส่งเสรมิการตลาด ในเรื6อง การแนะนําหรอืบอกต่อ
ใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารกบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บัของขวญัพเิศษ มคีวามสมัพนัธก์บั
แนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้้อื�นมาใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 
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0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.643 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์
เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านการจดั
จาํหน่าย ในเรื�อง การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใช้บรกิารกบัธนาคาร ผูแ้นะนํา
จะไดร้บัของขวญัพเิศษ มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร
มากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 4. การส่งขา่วสารประชาสมัพนัธข์องบรษิทั กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอก
ต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นส่งเสรมิ
การตลาด ในเรื6อง การส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ของบริษัท มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดย
มคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.510 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านส่งเสรมิการตลาด 
ในเรื�อง การส่งข่าวสารประชาสมัพนัธ์ของบรษิัทมากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤติกรรมการแนะนํา
(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 

สมมติฐานที� 3.10 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อบคุลากรมีความสมัพนัธก์บั 

แนวโน้มพฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ผู้อื�นให้มาใช้บริการกบัธนาคารเกียรตินาคิน 

จาํกดั(มหาชน)  สาขาอโศก 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอบุคลากรไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรม 

การแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) 
สาขา อโศก  

H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอบุคลากรมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม 
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก  
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ตาราง 36 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากรกบัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
     (มหาชน) สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านการแนะนํา(บอก

ต่อ)ให้ผูอื้�นมาใช้บริการ 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านบคุลากร      

21) การแต่งกายของพนกังาน 287 0.523** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 
22) ความกระตอืรอืรน้ของ
พนกังานที�ใหบ้รกิาร 

287 0.481** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

23) ความรูใ้นการใหค้าํแนะนํา
ของพนกังาน 

287 0.548** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านบคุลากรโดยรวม 287 0.572** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

** มนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 
 

 จากตาราง 36 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารดา้นบุคลากรโดยรวม มคี่า Sig(2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นบุคลกร มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการ
แนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.572 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสอง
มคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้
ดา้นบุคลากรโดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้้อื�นมาใชบ้รกิาร
มากขึ�น ในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
 1. การแต่งกายของพนกังาน กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมา
ใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร ในเรื6อง การแต่ง
กายของพนักงาน มคีวามสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้



 

 

116 

บรกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.523 
แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้า
ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร ในเรื�อง การแต่งกายของพนักงาน มากขึ�น จะมแีนวโน้ม
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 2. ความกระตอืรอืรน้ของพนักงานที�ให้บรกิาร กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา
(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้าน
บุคลากร ในเรื6อง ความกระตือรอืร้นของพนักงานที�ให้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดย
มคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.481 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านบุคลากร ในเรื�อง 
ความกระตอืรอืรน้ของพนกังานที�ใหบ้รกิาร มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)
ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 3. ความรูใ้นการใหค้ําแนะนําของพนักงาน กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอก
ต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร 
ในเรื6อง ความรู้ในการให้คําแนะนําของพนักงาน มคีวามสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการ
แนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ W
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.548 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร ในเรื�อง ความรูใ้นการให้
คาํแนะนําของพนกังาน มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร
มากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 

สมมติฐานที� 3.11 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อผลิตภณัฑเ์งินฝากมี 

ความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมความตั ;งใจในการกลบัมาใช้บริการอีกครั ;งกับ

ธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอผลติภณัฑเ์งนิฝากไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   

พฤติกรรมความตั �งใจในการกลับมาใช้บรกิารอีกครั �งกับธนาคารเกียรตินาคิน 
จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
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H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอผลติภณัฑเ์งนิฝากมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
พฤติกรรมความตั �งใจในการกลับมาใช้บรกิารอีกครั �งกับธนาคารเกียรตินาคิน 
จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
 

ตาราง 37 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑก์บัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
     (มหาชน) สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านความตั ;งใจในการ

กลบัมาใช้บริการอีกครั ;ง 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านผลิตภณัฑ ์      

1) แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชี
เงนิฝากมคีําอธบิายที�ชดัเจน 

287 0.522** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

2) ความหลากหลายของ
โปรแกรมต่างๆ ในการขอเปิด
บญัชเีงนิฝาก 

287 0.528** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

3) หลกัเกณฑก์ารพจิารณา
คุณสมบตัผิูฝ้าก 

287 0.269** 0.000 ตํ�า เดยีวกนั 

4) หลกัเกณฑก์ารพจิารณา
การเปิดบญัช ี

287 0.242** 0.005 ตํ�า เดยีวกนั 

5) อตัราดอกเบี�ยของ
ผลติภณัฑเ์งนิฝากสงูกว่า
ธนาคารพาณิชยท์ั �วไป 

287 0.295** 0.000 ตํ�า เดยีวกนั 

ด้านผลิตภณัฑโ์ดยรวม 287 0.572** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

** มนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 
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 จากตาราง 37 พบว่า การรบัรู้จรงิของผู้ใช้บรกิารด้านผลติภณัฑ์โดยรวม มคี่า 
Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรู้จรงิด้านผลติภณัฑ ์มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอีกครั �งกบัธนาคารเกยีรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.572 แสดง
ว่า ตัวแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดยีวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
ผูใ้ช้บรกิารมกีารรบัรูด้า้นผลติภณัฑโ์ดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมากขึ�นในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
 1. แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีําอธบิายที6ชดัเจน กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 
นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิ
ดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื6องแบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีําอธบิายที6ชดัเจน มคีวามสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอกีครั �ง อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�
ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.522 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมี
ความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิ
ด้านผลติภณัฑ์ ในเรื�องแบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีําอธบิายที6ชดัเจน มากขึ�น จะมี
แนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมากขึ�น ในระดบัปานกลาง 
 2. ความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชเีงนิฝาก กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อย
กว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื6องความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชเีงนิ
ฝาก มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอกีครั �ง อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.528 แสดงว่า ตวั
แปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื�องความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชเีงนิ
ฝาก มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมากขึ�น ในระดบั
ปานกลาง 
 3. หลกัเกณฑ์การพจิารณาคุณสมบตัิผู้ฝาก กบัแนวโน้มพฤติกรรมความตั �งใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์
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ในเรื6องหลกัเกณฑ์การพจิารณาคุณสมบตัิผู้ฝาก มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความ
ตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อยา่งมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ W
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.269 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื�องหลกัเกณฑก์ารพจิารณา
คุณสมบตัผิู้ฝากมากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอกีครั �งมาก
ขึ�นเลก็น้อย 
 4. หลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัชกีบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์
ในเรื6องหลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัช ีมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจ
ในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ W
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.242 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื�องหลกัเกณฑก์ารพจิารณา
การเปิดบญัชมีากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอกีครั �งมากขึ�น
เลก็น้อย 
 5. อตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชยท์ั �วไป กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อย
กว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ในเรื6องอตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชย์
ทั �วไป มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.295 แสดงว่า ตวั
แปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีาร
รบัรู้จรงิด้านผลติภณัฑ์ ในเรื�องอตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑ์เงนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชย์
ทั �วไป มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมากขึ�นเลก็น้อย 
 

สมมติฐานที� 3.12 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อการบริการมีความสมัพนัธ ์

กบัแนวโน้มพฤติกรรมความตั ;งใจในการกลบัมาใช้บริการอีกครั ;งกบัธนาคารเกียรติ

นาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
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สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการบรกิารไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   

พฤติกรรมความตั �งใจในการกลับมาใช้บรกิารอีกครั �งกับธนาคารเกียรตินาคิน 
จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  

H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
พฤติกรรมความตั �งใจในการกลับมาใช้บรกิารอีกครั �งกับธนาคารเกียรตินาคิน 
จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
 

ตาราง 38 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิารกบัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
     (มหาชน) สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านความตั ;งใจใน

การกลบัมาใช้บริการอีกครั ;ง 

n r Sig.       

(2-

tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านการบริการ      

6) การใหค้าํแนะนําของ
เจา้หน้าที�ธนาคารในการบรกิาร
เกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก 

287 0.442** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

7) ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี 287 -0.001 0.980 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
8) การมบีรกิารใหพ้นกังานรบั-
ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเชค็ถงึบา้น
หรอืสาํนกังานของลกูคา้ 

287 0.138* 0.020 ตํ�า เดยีวกนั 

9) เวลาเปิดบรกิาร  
   วนัจนัทร ์- ศุกร ์

287 0.167** 0.005 ตํ�า เดยีวกนั 

10) เวลาทาํการ 8.30 -16.30 น. 287 0.198** 0.001          ตํ�า  เดยีวกนั    
      
      



 

 

121 

ตาราง 38 (ต่อ) 
 

     

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านความตั ;งใจใน

การกลบัมาใช้บริการอีกครั ;ง 

n r Sig.       

(2-

tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

11) มช่ีองทางการเบกิ - จา่ยเงนิ
สะดวกดา้นสถานที�และเวลา 
เช่น มตีู ้ATM บรกิาร และ
บรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีกูคา้
ดว้ยเชค็และวธิอีเิลก็ทรอนิกส ์

287 0.496** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

12) มกีระบวนการรกัษา
ความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของ
ลกูคา้ 

287 0.601** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

13) มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยี
ทนัสมยั 

287 0.534** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

14) มบีรกิารส่ง Statement และ
ใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จ่ายใหแ้ก่
ลกูคา้ทางไปรษณยี ์

287 0.559** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านการบริการโดยรวม 287 0.615** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

 
** มนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 
* มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 

 จากตาราง 38 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผู้ใช้บรกิารด้านการบรกิารโดยรวม มคี่า 
Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้านการบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอีกครั �งกบัธนาคารเกยีรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.615 แสดง
ว่า ตัวแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดยีวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
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ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูด้้านการบรกิารโดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมากขึ�น ในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
 1. การใหค้ําแนะนําของเจา้หน้าที6ธนาคารในการบรกิารเกี6ยวกบับญัชเีงนิฝาก กบั
แนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 
ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6องการใหค้าํแนะนําของเจา้หน้าที6ธนาคารในการ
บรกิารเกี6ยวกบับญัชเีงนิฝาก มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครั �ง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.442 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้จรงิด้านการบรกิาร ในเรื6องการให้คําแนะนําของเจ้าหน้าที6
ธนาคารในการบรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มากขึ�น ในระดบัปานกลาง 
 2. ระยะเวลาที6รอการเปิดบญัช ีกบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.980 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6อง
ระยะเวลาที6รอการเปิดบญัช ีไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมา
ใชบ้รกิารอกีครั �ง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05  
 3. การมบีรกิารให้พนักงานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเช็คถึงบ้านหรอืสํานักงานของ
ลูกค้า กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.020 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6องการมบีรกิารใหพ้นักงานรบั-ส่งเอกสาร
ไปรบั-ส่งเชค็ถงึบา้นหรอืสํานักงานของลูกค้า มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจ
ในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิ W
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.138 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านการบรกิาร ในเรื6องการให้คําแนะนําของ
เจ้าหน้าที6ธนาคารในการบรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤติกรรมความ
ตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มากขึ�นเลก็น้อย 
 4. เวลาเปิดบรกิาร วนัจนัทร-์ศุกร ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมา
ใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.005 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6อง
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เวลาเปิดบรกิาร วนัจนัทร-์ศุกร ์มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมา
ใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.167 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถ้า
ผูใ้ช้บรกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านการบรกิาร ในเรื6องการใหค้ําแนะนําของเจา้หน้าที6ธนาคารในการ
บรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิาร
อกีครั �ง มากขึ�นเลก็น้อย 
 5. เวลาทําการ 8.30-16.30น. กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6อง 
เวลาทําการ 8.30-16.30 น. มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครั �ง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.198 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถ้า
ผู้ใช้บรกิารมีการรบัรู้จริงด้านการบรกิาร ในเรื�อง เวลาทําการ 8.30-16.30 น. มากขึ�น จะมี
แนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มากขึ�นเลก็น้อย 
 6. มช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที6และเวลา เช่น มตีู้ ATM บรกิาร 
และบรกิารโอนเงนิเข้าบญัชลีูกค้าด้วยเช็คและวธิีทางอิเล็กทรอนิกส์ กับแนวโน้มพฤติกรรม
ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกี มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �น
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้น
การบรกิาร ในเรื6อง มช่ีองทางการเบิก-จ่ายเงนิสะดวกด้านสถานที6และเวลา เช่น มตีู้ ATM 
บรกิารและบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีูกคา้ด้วยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส์ มคีวามสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 
0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.496 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์
เป็นไปในทศิทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้จรงิด้านการ
บรกิาร ในเรื�องมช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที6และเวลา เช่น มตีู้ ATM บรกิาร 
และบรกิารโอนเงนิเข้าบัญชีลูกค้าด้วยเช็คและวิธีทางอิเล็กทรอนิกส์ มากขึ�น จะมแีนวโน้ม
พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มากขึ�น ในระดบัปานกลาง 
 7. มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของลูกคา้ กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 
นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิ
ด้านการบริการ ในเรื6อง มีกระบวนการรักษาความลับและข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า มี
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ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.601 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสอง
มคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้
จรงิด้านการบรกิาร ในเรื�อง  มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของลูกคา้ มากขึ�น 
จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 8. มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมา
ใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื6อง มี
บรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครั �ง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.534 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง
กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านการบรกิาร ในเรื�องมบีรกิารด้วยเทคโนโลยทีนัสมยั  
มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มากขึ�นในระดบัปาน
กลาง 
 9. มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จ่ายใหแ้ก่ลูกคา้ทางไปรษณีย์
กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า การรบัรู้จรงิด้านการบรกิาร ในเรื6อง มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกั
ภาษ ีณ ที�จา่ยใหแ้ก่ลกูคา้ทางไปรษณยี ์มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.559 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร ในเรื�อง มบีรกิารส่ง Statement และ
ใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จา่ยใหแ้ก่ลกูคา้ทางไปรษณยี ์มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจ
ในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 

สมมติฐานที� 3.13 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อการจดัจาํหน่ายมี 

ความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมความตั ;งใจในการกลบัมาใช้บริการอีกครั ;งกับ

ธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
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สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการจดัจาํหน่ายไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   

พฤติกรรมความตั �งใจในการกลับมาใช้บรกิารอีกครั �งกับธนาคารเกียรตินาคิน 
จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  

H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการจดัจาํหน่ายมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
พฤติกรรมความตั �งใจในการกลับมาใช้บรกิารอีกครั �งกับธนาคารเกียรตินาคิน 
จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  

 

ตาราง 39 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่ายกบัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
     (มหาชน) สาขาอโศก 

 
** มนีัยสาํคญัที�ระดบัทางสถติ ิ0.01 

 

 จากตาราง 39 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการจดัจาํหน่ายโดยรวม มคี่า 
Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่าย มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
พฤติกรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอีกครั �งกบัธนาคารเกยีรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านความตั ;งใจในการ

กลบัมาใช้บริการอีกครั ;ง 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านการจดัจาํหน่าย      

15) ทาํเลสถานที�ตั �งของ
ธนาคารสะดวกในการตดิต่อ 

287 0.279** 0.000 ตํ�า เดยีวกนั 

16) การตกแต่งสาขาหรอื
สาํนกังานที�ตอ้นรบัลกูคา้        

287 0.565** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านการจดัจาํหน่าย

โดยรวม 

287 0.463** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 
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อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.463 แสดง
ว่า ตัวแปรทั �งสองมคีวามสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลางกล่าวคือ ถ้า
ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูด้า้นการจดัจาํหน่ายโดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มากขึ�นในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
 1. ทําเลสถานที6ตั ;งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความ
ตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการ
จดัจําหน่าย ในเรื6องทําเลที6ตั ;งของธนาคารสะดวกในการติดต่อ มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อยา่งมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดย
มคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.279 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�า กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านการจดัจําหน่าย ในเรื�อง 
ทําเลสถานที6ตั ;งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมากขึ�นเลก็น้อย 
 2. การตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานต้อนรบัลูกคา้ กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจ
ในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นการ
จดัจําหน่าย ในเรื6อง การตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานต้อนรบัลูกคา้ มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อยา่งมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดย
มคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.565 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่าย ใน
เรื�อง การตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานต้อนรบัลูกคา้ มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจ
ในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 

 สมมติฐานที� 3.14 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อการส่งเสริมการตลาดมี 

ความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมความตั ;งใจในการกลบัมาใช้บริการอีกครั ;งกับ

ธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการส่งเสรมิการตลาดไมม่คีวามสมัพนัธก์บั 

แนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอีกครั �งกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขา อโศก  
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H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอการส่งเสรมิการตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม   
พฤติกรรมความตั �งใจในการกลับมาใช้บรกิารอีกครั �งกับธนาคารเกียรตินาคิน 
จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
 

ตาราง 40 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นการส่งเสรมิการตลาดกบั 
     แนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
     (มหาชน) สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านความตั ;งใจในการ

กลบัมาใช้บริการอีกครั ;ง 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านส่งเสริมการตลาด      

17) ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณา
ใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานลั 

287 0.381** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

18) ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณา
เปิดบญัชไีดร้บัฟรี
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ - รายปี 
บตัร ATM 

287 0.458** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

19) การแนะนําหรอืบอกต่อให้
เพื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
กบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บั
ของขวญัพเิศษ 

287 0.603** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

20) การส่งขา่วสาร
ประชาสมัพนัธข์องบรษิทั 

287 0.510** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านส่งเสริมการตลาด

โดยรวม 

287 0.576** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

  
**มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 
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 จากตาราง 40 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม 
มคี่า Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรู้จริงด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิจาํกดั(มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) 
เท่ากบั 0.576 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูด้า้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้ม
พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอีกครั �งมากขึ�น ในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่า  
 1. ลูกคา้ที6ได้รบัการพจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานัล กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 
นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิ
ด้านส่งเสริมการตลาด ในเรื6อง ลูกค้าที6ได้รบัการพิจารณาให้เปิดบัญชีได้รบัของกํานัล มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.381 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสอง
มคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้
จรงิด้านการส่งเสรมิการตลาด ในเรื�อง ลูกค้าที6ได้รบัการพจิารณาให้เปิดบญัชไีด้รบัของกํานัล 
มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมากขึ�นในระดบัปาน
กลาง 
 2. ลูกคา้ที�ได้รบัการพจิารณาเปิดบญัชไีด้รบัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร 
ATM กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นส่งเสรมิการตลาด ในเรื6อง ลูกคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาเปิด
บญัชไีด้รบัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเข้า-รายปี บตัร ATM มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
ความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอกีครั �ง อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่า
สมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.458 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์เป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจาํหน่าย ใน
เรื�อง ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร ATM  มาก
ขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
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 3. การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารกบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะ
ไดร้บัของขวญัพเิศษ กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นส่งเสรมิการตลาด ในเรื6อง การแนะนําหรอืบอกต่อ
ใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารกบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บัของขวญัพเิศษ มคีวามสมัพนัธก์บั
แนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 
0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.603 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธ์
เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านการจดั
จาํหน่าย ในเรื�อง การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใช้บรกิารกบัธนาคาร ผูแ้นะนํา
จะไดร้บัของขวญัพเิศษ มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอกี
ครั �งมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 4. การส่งข่าวสารประชาสมัพนัธ์ของบรษิทั กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นส่งเสรมิ
การตลาด ในเรื6อง การส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ของบริษัท มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อยา่งมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดย
มคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.510 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิด้านส่งเสรมิการตลาด 
ในเรื�อง การส่งข่าวสารประชาสมัพนัธข์องบรษิทั มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 

สมมติฐานที� 3.15 การรบัรู้จริงของผูใ้ช้บริการที�มีต่อบคุลากรมีความสมัพนัธก์บั 

แนวโน้มพฤติกรรมความตั ;งใจในการกลบัมาใช้บริการอีกครั ;งกบัธนาคารเกียรตินาคิน 

จาํกดั(มหาชน)  สาขาอโศก 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี� 
H0 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอบุคลากรไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรม 

ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
สาขา อโศก  
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H1 : การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอบุคลากรมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม 
พฤติกรรมความตั �งใจในการกลับมาใช้บรกิารอีกครั �งกับธนาคารเกียรตินาคิน 
จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
 

ตาราง 41 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากรกบัแนวโน้ม 
     พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั 
     (มหาชน) สาขาอโศก 
 

การรบัรู้จริงต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ 

แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในด้านความตั ;งใจในการ

กลบัมาใช้บริการอีกครั ;ง 

n r Sig.       

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ด้านบคุลากร      

21) การแต่งกายของพนกังาน 287 0.497** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 
22) ความกระตอืรอืรน้ของ
พนกังานที�ใหบ้รกิาร 

287 0.514** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

23) ความรูใ้นการใหค้าํแนะนํา
ของพนกังาน 

287 0.558** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

ด้านบคุลากรโดยรวม 287 0.578** 0.000 ปานกลาง เดยีวกนั 

** มนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .01 
 

 จากตาราง 41 พบว่า การรบัรูจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารดา้นบุคลากรโดยรวม มคี่า Sig(2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิด้านบุคลากร มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
ความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอีกครั �งกบัธนาคารเกยีรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.578 แสดงว่า ตวั
แปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมี
การรบัรู้ด้านบุคลากรโดยรวม มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤติกรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครั �งมากขึ�น ในระดบัปานกลาง เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
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 1. การแต่งกายของพนักงาน กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร ในเรื6อง การ
แต่งกายของพนักงาน มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิาร
อกีครั �ง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ Wสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.497 
แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้า
ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร ในเรื�อง การแต่งกายของพนักงาน มากขึ�น จะมแีนวโน้ม
พฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 2. ความกระตอืรอืรน้ของพนักงานที�ใหบ้รกิาร กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร 
ในเรื6อง ความกระตอืรอืรน้ของพนกังานที�ใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมความ
ตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อยา่งมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ W
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.514 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร ในเรื�อง ความกระตอืรอืรน้
ของพนักงานที�ใหบ้รกิาร มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกี
ครั �งมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
 3. ความรูใ้นการใหค้าํแนะนําของพนกังาน กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.01 นั �นคอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร 
ในเรื6อง ความรู้ในการให้คําแนะนําของพนักงาน มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมความ
ตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง อยา่งมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ W
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.558 แสดงว่า ตวัแปรทั �งสองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร ในเรื�อง ความรูใ้นการให้
คําแนะนําของพนักงาน มากขึ�น จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอกี
ครั �งมากขึ�นในระดบัปานกลาง 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 42 แสดงสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมติฐานที� 1 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที�ใช้ 

1. ลกัษณะด้านประชากรศาสตรไ์ด้แก่ เพศ 

อายุ  สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายได้

และอาชีพแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรม

การใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารเกียรตินาคิน 

จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั 

  

1.1 เพศแตกต่างกนั มีแนวโน้มพฤติกรรม

แตกต่างกนั 

 
 

 
 

 แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ คอื 
1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 
2. การแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิาร 
3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง 

 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
t-test 
t-test 
t-test 

1.2 อายุแตกต่างกนั มีแนวโน้มพฤติกรรม
แตกต่างกนั 

 
 

 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ คอื 
1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 
2. การแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิาร 
3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง 

 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
F-test 
F-test 
F-test 

1.3 สถานภาพสมรสแตกต่างกนัมีแนวโน้ม

พฤติกรรมแตกต่างกนั  

 
 

 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ คอื 
1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 
2. การแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิาร 
3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง 

 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
t-test 
t-test 
t-test 
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ตาราง 42 (ต่อ) 
 

สมมติฐานที� 1(ต่อ) ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที�ใช้ 
1.4 ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีแนวโน้ม

พฤติกรรม แตกต่างกนั 

 
 

 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ คอื 
1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 
2. การแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิาร 
3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง 

 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
F-test 
F-test 
Brown-

Forsythe 

1.5 อาชีพแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรม 

แตกต่างกนั 

 
 

 
 

 แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ คอื 
1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 
2. การแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิาร 
3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง 

 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
F-test 
F-test 
F-test 

1.6 รายได้แตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรม 
แตกต่างกนั  

 
 

 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ คอื 
1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 
2. การแนะนํา(บอกต่อ)ผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิาร 
3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง 

 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
F-test 
F-test 
F-test 

2. ความคาดหวงัและการรบัรู้จริงประกอบด้วย 
ด้านผลิ ตภัณ ฑ์  ด้ านบริการ ด้ านการจัด
จาํหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร 
ของผู้ใช้บริการเงินฝากกับธนาคารเกียรติ
นาคิน จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั 

  

 
 
 



 

 

134 

ตาราง 42 (ต่อ) 
 

สมมติฐานที� 2 (ต่อ) ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที�ใช้ 
2.1 ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑ ์ สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
Paired t-test 

2.2 ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิดา้นการบรกิาร สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 

Paired t-test 

2.3 ความคาดหวงัและการรบัรู้จรงิด้านการจดั
จาํหน่าย 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 

Paired t-test 

2.4 ความคาดหวงัและการรบัรู้จรงิด้านส่งเสรมิ
การตลาด 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 

Paired t-test 

2.5  ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิดา้นบุคลากร สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 

Paired t-test 

สมมติฐานที� 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที�ใช้ 
3. การรบัรู้จริงประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์
ด้านบริการ  ด้านการจดัจาํหน่าย ด้านส่งเสริม
การตลาด และด้านบุคลากร มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการเงินฝาก
กบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) 

  

3.1 การรบัรู้จริงด้านผลิตภณัฑ ์   
แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ คอื 

1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 
2. การแนะนํา(บอกต่อ)ใหม้าใชบ้รกิาร 
3. ความตั ;งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั ;ง 

 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation  

3.2 การรบัรู้จริงด้านการบริการ   

แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ คอื 
1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 
2. การแนะนํา(บอกต่อ)ใหม้าใชบ้รกิาร 
3. ความตั ;งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั ;ง 

 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation  
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ตาราง 42 (ต่อ) 
 

  

สมมติฐานที� 3 (ต่อ) ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที�ใช้ 
3.3 การรบัรู้จริงด้านการจดัจาํหน่าย   
แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ คอื 

1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 
2. การแนะนํา(บอกต่อ)ใหม้าใชบ้รกิาร 
3. ความตั ;งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั ;ง 

 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation  

3.4 การรบัรู้จริงด้านส่งเสริมการตลาด   
แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ คอื 

1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 
2. แนะนํา(บอกต่อ)ใหม้าใชบ้รกิาร 
3. ความตั ;งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั ;ง 

 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation  

3.5 การรบัรู้จริงด้านบคุลากร   
แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ คอื 

1. การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า 
2. แนะนํา(บอกต่อ)ใหม้าใชบ้รกิาร 
3. ความตั ;งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั ;ง 

 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation  
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บทที� 5 
สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาวิจยัครั �งนี�มุ่งศึกษาเรื�อง ความคาดหวงั  การรบัรู้จรงิและแนวโน้มการใช้
บรกิารซํ�าของลูกค้าที�ใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกียรตินาคนิจํากดั (มหาชน) สาขาอโศก 
ผูว้จิยัไดส้รปุผลของการวจิยัดงันี� 
  

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
1.  เพื�อศกึษาถงึลกัษณะดา้นประชากรศาสตรท์ี�มผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้

บรกิาร   ซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝาก สาขาอโศก 
2.  เพื�อเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาด

บรกิารของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
3.  เพื�อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูจ้รงิต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น

ต่างๆของผูใ้ชบ้รกิารกบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก 
 

ความสาํคญัของการวิจยั 
            1 เพื�อนําผลการวจิยัที�ไดไ้ปใชป้ระโยชน์ในการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิารขององคก์ร
ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้เงนิฝากที�มาใชบ้รกิารกบัสาขาอโศก 
 2. เพื�อทราบถงึการรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารของลกูคา้เงนิฝากที�ไดร้บัจากการ
บรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ สาขาอโศก ทาํใหธ้นาคารสามารถนําผลการวจิยัที�ไดร้บัไป
กําหนดเพื�อใชเ้ป็นแนวทางในการบรหิารงานภายในหน่วยงานใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิ�งขึ�น 
 3. ผลที�ไดจ้ากการศกึษาทาํใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจของลกูคา้เงนิฝากที�มาใช้
บรกิาร ณ สาขาอโศก 
 4. เพื�อเป็นแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เงนิฝาก ทาํใหล้กูคา้ที�มา
ใชบ้รกิารไดร้บับรกิารที�มคีุณภาพการบรกิารเป็นที�พงึพอใจมากที�สุด 
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สมมติฐานในการวิจยั 
1. ลกูคา้ที�มลีกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั

การศกึษา รายได ้และอาชพีแตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคาร
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั 

2. ความคาดหวงัแตกต่างจากการรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิาร ในดา้น
ผลติภณัฑ ์ดา้นบรกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร ของ
ผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก   

3. การรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นบรกิาร 
ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
ประชากรที	ใช้ในการวิจยั 

 ประชากรที�ใชใ้นการศกึษาวจิยัครั �งนี� ไดแ้ก่ ลกูคา้เงนิฝากที�มาใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ซึ�งทราบจาํนวนประชากรที�แน่นอน คอื จาํนวน 1,014 
ราย  (ที�มา : รายงานลกูคา้บญัชเีงนิฝากแยกตามสาขา ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) : 
มกราคม 2552) 

 
การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั 

 เครื�องมอืที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจยัครั �งนี� คือ แบบสอบถาม
(Questionnaire)  ซึ�งผูว้จิยัไดส้รา้งขึ�น ประกอบดว้ยคาํถาม 3 ส่วน ดงันี� 
 ส่วนที� 1 เป็นขอ้มูลทางด้านลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส  ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้จาํนวน 6 ขอ้ มลีกัษณะเป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด (Close-ended response question) มคีําตอบให้เลอืก 2 คําตอบ (Dichotomous 
question) และคาํถามที�มหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple choices question)  
 ส่วนที� 2 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อส่วนประสม

การตลาดบรกิาร แบ่งเป็น 2 ส่วน โดยใชค้ําถามเดยีวกนัทั �งในด้านความคาดหวงัและการรบัรู้
จรงิ โดยสดมภท์างซ้ายเป็นความคาดหวงั และสดมภท์างขวาเป็นการรบัรูจ้รงิของลูกค้าที�มต่ีอ
ส่วนประสมการตลาดบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) มคีําถามจาํนวน 23 ขอ้ 
ลกัษณะคําถามเป็นแบบ Semantic differential scale ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค 
(Interval scale) ม ี5 ระดบั 
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 ส่วนที� 3 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัแนวโน้มพฤติกรรมของลูกค้าเงนิฝากของ

ธนาคารเกียรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) สาขาอโศก จํานวน 3 ข้อ ลกัษณะคําถามเป็นแบบ 
Semantic differential scale ใช้ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale) ม ี5 
ระดบั 
 
 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

1. ขอ้มลูปฐมภมู ิ

ไดจ้ากการเกบ็แบบสอบถามดว้ยตนเองจากกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 287 คน โดย
อธบิายคาํศพัทท์ี�ใช ้และใหค้าํแนะนําในการตอบแบบสอบถาม 

2. ขอ้มลูทุตยิภมู ิ
 เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลที�ได้จากงานวจิยัในอดตีที�เกี�ยวขอ้งกบัความคาดหวงัและ
การรบัรูจ้รงิของลูกค้าที�มต่ีอการใช้บรกิารของธนาคารต่างๆ ซึ�งเป็นการเกบ็รวมรวมขอ้มูลจาก
เอกสารวชิาการ  วารสาร  สิ�งพมิพ ์และขอ้มลูที�เผยแพรท่างอนิเทอรเ์น็ต 
 
 การจดัทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 

 การจดัทาํข้อมลู 

 เมื�อไดแ้บบสอบถามคนืแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามที�รวบรวมไดม้าดาํเนินการดงันี� 
1. การตรวจสอบแบบสอบถาม (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามแยกแบบสอบถามที�ไมส่มบรูณ์ออก 
2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที�ถูกต้องเรยีบรอ้ยแล้วมาลงรหสัตามที�ได้

กําหนดรหสัไวล้่วงหน้า 
3. การประมวลผลขอ้มลูที�ลงรหสัแลว้ไดนํ้ามาบนัทกึโดยใชเ้ครื�องคอมพวิเตอร ์เพื�อการ

ประมวลผลข้อมูลซึ�งใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพื�อการวิจ ัยทางสังคมศาสตร์ (Statistic 
Package for Social Science หรอื SPSS)  เพื�อวเิคราะหเ์ชงิพรรณนาและทดสอบสมมตฐิาน 
 การวิเคราะหข้์อมลู 

1. การวเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistics) ใชว้เิคราะห์
ขอ้มลูเพื�ออธบิายลกัษณะประชากร 
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  1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใชว้เิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามส่วนที� 1 
ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และ
รายได ้  
 1.2 ค่าเฉลี�ย (Mean : X ) ใชว้เิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามส่วนที� 2 ความ
คาดหวงัและการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก และส่วนที� 
3 แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้ 

 1.3 ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation : S.D.) ใชว้เิคราะหข์อ้มลู
จากแบบสอบถามส่วนที� 2 ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิของลูกคา้ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) สาขาอโศก และส่วนที� 3 แนวโน้มพฤตกิรรมของลกูคา้  
 2.  การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistics) ใชว้เิคราะหข์อ้มลู
เพื�อทดสอบสมมตฐิาน 
 2.1 สถติ ิIndependent t-test เพื�อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยของกลุ่ม
ประชากร 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 1 ดา้นเพศ และสถานภาพสมรส 
 2.2 สถิติ F-test แบบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-way 
Analysis of Variance) เพื�อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยของประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม ใช้
ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 1 ดา้น อายุ ระดบัการศกึษา  รายได ้และอาชพี กรณีพบความแตกต่าง
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิจงึทําการทดสอบเป็นรายคู่ โดยใช้วธิ ีFisher’s Least Significant 
Difference (LSD) เพื�อเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยของกลุ่มประชากร 
 2.3 สถติิ Paired t-test เพื�อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยของกลุ่ม
ประชากรที�ไมเ่ป็นอสิระต่อกนั (Dependent t-test) ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 2  
 2.4 สถติสิมัประสทิธิ pสหสมัพนัธอ์ย่างงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson product 
moment correlation coefficient) สาํหรบัหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 2 ตวัที�เป็นอสิระต่อ
กนั ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 3 
  
สรปุผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 จากการวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบั ความคาดหวงั การรบัรูจ้รงิและแนวโน้มการใชบ้รกิาร
ซํ�าของลูกค้าที�ใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) สาขาอโศก สามารถ
สรปุผลไดด้งันี� 
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 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 

 ตอนที� 1 การวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จาํแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้พบว่า 
 ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 69 มอีายุระหว่าง 15-34 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 
42.20 มรีะดบัการศกึษาตํ�ากว่าหรอืเทยีบเท่าปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 84 สถานภาพโสด คดิ
เป็นรอ้ยละ 56.80 ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน คดิเป็นรอ้ยละ 58.90 มรีายได ้ตํ�ากว่า 
30,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 53 

 ตอนที� 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบัความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิของลูกคา้ธนาคาร

เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  
 การวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบัความคาดหวงัของลกูคา้ที�ใชบ้รกิารเงนิฝากที�มต่ีอส่วน
ประสมการตลาดบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์
ดา้นการบรกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร  เมื�อจาํแนกเป็น
รายดา้น อธบิายไดด้งันี� 

 
ด้านผลิตภณัฑ ์ลกูคา้มคีวามคาดหวงัในดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวมอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.04 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามคีวามคาดหวงัในด้านผลิตภณัฑ์อยู่ในระดบัคาดหวงัมากที�สุด ในเรื�องอัตรา
ดอกเบี�ยของผลติภณัฑ์เงนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชย์ทั �วไป,แบบฟอร์มสําหรบัเปิดบญัชเีงนิ
ฝากมคีาํอธบิายที�ชดัเจน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.39 และ 4.22 และลกูคา้มคีวามคาดหวงัในดา้น
ผลติภณัฑอ์ยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก ในเรื�องหลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิูฝ้าก หลกัเกณฑ์
การพจิารณาการเปิดบญัช ีและความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชเีงนิฝาก 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.89 , 3.87 และ 3.82 ตามลาํดบั 
 ด้านการบริการ ลูกคา้มคีวามคาดหวงัในด้านการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัคาดหวงั
มาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.10 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามคีวามคาดหวงัในด้านการบรกิารอยู่ในระดบัคาดหวงัมากที�สุด ในเรื�องเวลาเปิด
บรกิารวนัจนัทร-์ศุกร ์ การให้คําแนะนําของเจา้หน้าที�ธนาคารในการบรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิ
ฝาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.46 และ 4.30 และลูกคา้มคีวามคาดหวงัในด้านการบรกิารอยู่ใน
ระดบัคาดหวงัมาก ในเรื�องเวลาทําการ 8.30-16.30 น.  มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลู
ส่วนตวัของลูกค้า  มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษี ณ ที�จ่ายให้แก่ลูกค้าทาง
ไปรษณยี ์ ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี มช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที�และเวลา 
เช่น มตีู ้ATM บรกิาร และบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีูกคา้ดว้ยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส ์ การ
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มบีรกิารให้พนักงานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเช็คถงึบ้านหรอืสํานักงานของลูกค้า และมบีรกิาร
ด้วยเทคโนโลยีทันสมัย โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากับ 4.20,4.12,4.10,4.01,3.97,3.91 และ 3.83 
ตามลาํดบั 
 ด้านการจดัจาํหน่าย ลูกคา้มคีวามคาดหวงัในดา้นการจดัจาํหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบั
คาดหวงัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.11 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามคีวามคาดหวงัในด้านการจดัจําหน่ายอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก ในเรื�อง การ
ตกแต่งสาขาหรอืสาํนกังานที�ตอ้นรบัลูกคา้ และทําเลสถานที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.18 และ 4.04 ตามลาํดบั 
 ด้านส่งเสริมการตลาด ลูกคา้มคีวามคาดหวงัในดา้นส่งเสรมิการตลาดโดยรวมอยู่ใน
ระดบัคาดหวงัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.97 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลกูคา้มคีวามคาดหวงัในดา้นส่งเสรมิการตลาดอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก ในเรื�อง ลูกคา้ที�
ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร ATM , ลูกคา้ที�ไดร้บัการ
พจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานัล , การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
กบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บัของขวญัพเิศษ และการส่งขา่วสารประชาสมัพนัธข์องบรษิทั โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.11, 4.10, 3.85 และ 3.84 ตามลาํดบั  
 ด้านบุคลากร ลูกคา้มคีวามคาดหวงัในดา้นบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.16 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามีความคาดหวังในด้านบุคลากรอยู่ในระดับคาดหวังมากที�สุดในเรื�อง ความ
กระตอืรอืรน้ของพนักงานที�ใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.21 และลูกคา้มคีวามคาดหวงัใน
ดา้นบุคลากรอยู่ในระดบัคาดหวงัมากในเรื�อง ความรูใ้นการใหค้ําแนะนําของพนักงาน และการ
แต่งกายของพนกังาน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.16 และ 4.11 ตามลาํดบั 
 
            การวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบัการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�ใชบ้รกิารเงนิฝากที�มต่ีอส่วนประสม
การตลาดบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้น
การบรกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร  เมื�อจาํแนกเป็นราย
ดา้น อธบิายไดด้งันี� 
 ด้านผลิตภณัฑ์ ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในด้านผลติภณัฑโ์ดยรวมอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมาก 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.56 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลกูคา้มกีารรบัรูจ้รงิในดา้นผลติภณัฑอ์ยูใ่นระดบัรบัรูจ้รงิมากที�สุด ในเรื�องอตัราดอกเบี�ย
ของผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชยท์ั �วไป โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.23  ลูกค้ามกีาร
รบัรูจ้รงิในด้านผลติภณัฑอ์ยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมากในเรื�อง แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมี
คําอธบิายที�ชดัเจน หลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัช ีหลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิู้
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ฝาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.69, 3.47,3.41 ตามลาํดบั และลกูคา้มกีารรบัรูจ้รงิในดา้นผลติภณัฑ์
อยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิปานกลาง ในเรื�องความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆในการขอเปิดบญัชี
เงนิฝาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.01  
 ด้านการบริการ ลูกคา้มกีารรบัรูจ้รงิในดา้นการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมาก 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.52 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามกีารรบัรู้จรงิในด้านการบรกิารอยู่ในระดบัรบัรู้จรงิมากที�สุด ในเรื�องเวลาเปิด
บรกิารวนัจนัทร-์ศุกร ์ เวลาทําการ 8.30-16.30 น. โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.46 ,4.28  ลูกคา้มี
การรบัรูจ้รงิในด้านการบรกิารอยู่ในระดบัรบัรู้จรงิมาก ในเรื�องการมบีรกิารให้พนักงานรบั-ส่ง
เอกสารไปรบั-ส่งเช็คถงึบ้านหรอืสํานักงานของลูกค้า มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มูล
ส่วนตวัของลูกค้า  มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษี ณ ที�จ่ายให้แก่ลูกค้าทาง
ไปรษณีย์ การให้คําแนะนําของเจ้าหน้าที�ธนาคารในการบรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก  โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.80,3.67,3.65,3.56  ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในดา้นการบรกิารอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิ
ปานกลางในเรื�อง ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.06,2.82 และลูกคา้มกีารรบัรูจ้รงิในด้านการบรกิารอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิน้อยในเรื�อง มี
ช่องทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที�และเวลา เช่น มตีู้ ATM มบีรกิารโอนเงนิเขา้บญัชี
ลกูคา้ดว้ยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส ์โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 2.39  
 ด้านการจดัจาํหน่าย ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในด้านการจดัจําหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบั
รบัรูจ้รงิมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.55 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในด้านการจดัจาํหน่ายอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมาก ในเรื�อง การตกแต่ง
สาขาหรอืสํานักงานที�ต้อนรบัลูกคา้ และทําเลสถานที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.95 และ 3.16 ตามลาํดบั 
 ด้านส่งเสริมการตลาด ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในด้านส่งเสรมิการตลาดโดยรวมอยู่ใน
ระดบัรบัรูจ้รงิมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
 ลูกค้ามกีารรบัรูจ้รงิในด้านส่งเสรมิการตลาดอยู่ในระดบัรบัรู้จรงิมาก ในเรื�อง ลูกค้าที�
ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร ATM  ลูกคา้ที�ไดร้บัการ
พจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานัล  โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.80, 3.57 และลูกคา้มกีารรบัรูจ้รงิ
ในดา้นส่งเสรมิการตลาดอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิปานกลางในเรื�อง การแนะนําหรอืบอกต่อให้เพื�อน
หรือคนรู้จกัมาใช้บริการกับธนาคาร ผู้แนะนําจะได้รบัของขวัญพิเศษ และการส่งข่าวสาร
ประชาสมัพนัธข์องบรษิทั โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.39 และ 3.26 ตามลาํดบั 
 ด้านบคุลากร ลกูคา้มกีารรบัรูจ้รงิในดา้นบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมาก โดย
มคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.67 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า 
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 ลูกค้ามกีารรบัรู้จรงิในด้านบุคลากรอยู่ในระดบัรบัรูจ้รงิมาก ในเรื�อง การแต่งกายของ
พนักงาน  ความกระตือรอืร้นของพนักงานที�ให้บรกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.01,3.62 และ
ลูกค้ามกีารรบัรู้จริงในด้านบุคลากรอยู่ในระดับรบัรู้จรงิปานกลางในเรื�อง ความรู้ในการให้
คาํแนะนําของพนกังาน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.38  
 

ตอนที� 3 การวเิคราะห์ขอ้มลูแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�าของลูกค้าธนาคารเกยีรตนิาคนิ 

จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก พบว่า 
1. การใช้บรกิารเงนิฝากซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) ลูกคา้มแีนวโน้ม

อยูใ่นระดบั คาดว่าจะใช ้โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.73 
2. การแนะนําหรอืบอกต่อผูอ้ื�นใหม้าใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)

ลกูคา้มแีนวโน้มอยูใ่นระดบั อาจจะบอกต่อ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.66 
3. ความตั �งใจที�จะกลบัมาใช้บรกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) ลูกค้ามี

แนวโน้มอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งตั �งใจใช ้โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.79 
 

          ตอนที� 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูจากการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อที� 1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตรไ์ด้แก่ เพศ อายุ  สถานภาพสมรส 

ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้แตกต่างกนัมแีนวโน้มพฤติกรรมการใช้บรกิารเงนิฝากกบั
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั 

โดยสามารถจาํแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้6 สมมตฐิาน ดงันี� 
สมมติฐานข้อที� 1.1 เพศแตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ลูกคา้มเีพศแตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรม ดา้นการ
ใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า, การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร และความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครั �ง ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ.05 ซึ�งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน
ที�ตั �งไว ้

สมมติฐานข้อที� 1.2 อายแุตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ลูกคา้มอีายุแตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรม ดา้นการ
ใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า, การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร และความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครั �ง ไม่แตกต่างกนั ที�ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ.05 ซึ�งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน
ที�ตั �งไว ้
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สมมติฐานข้อที� 1.3 สถานภาพสมรสแตกต่างกนัมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลูกค้ามีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีแนวโน้ม
พฤตกิรรม ดา้นการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า, การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้้อื�นมาใชบ้รกิาร และความ
ตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารอีกครั �ง ไม่แตกต่างกัน ที�ระดบันัยสําคญัทางสถิติ .05 ซึ�งไม่
สอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั �งไว ้

สมมติฐานข้อที� 1.4 ลูกค้ามรีะดบัการศึกษาแตกต่างกนัมแีนวโน้มพฤติกรรมการใช้

บรกิาร แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลูกค้ามีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีแนวโน้ม
พฤตกิรรม ดา้นการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า, การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้้อื�นมาใชบ้รกิาร และความ
ตั �งใจในการกลับมาใช้บริการอีกครั �ง ไม่แตกต่างกัน ที�ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ�งไม่
สอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั �งไว ้

สมมติฐานข้อที�  1.5 ลูกค้ามีอาชีพแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 

แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ลูกค้ามอีาชพีแตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤติกรรม ด้าน
การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า, การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร และความตั �งใจในการกลบัมา
ใชบ้รกิารอกีครั �ง ไมแ่ตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึ�งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน
ที�ตั �งไว ้

สมมติฐานข้อที�  1.6 ลูกค้ามีรายได้แตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 

แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ลูกค้ามรีายได้แตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรม ด้าน
การใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า, การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร และความตั �งใจในการกลบัมา
ใชบ้รกิารอกีครั �ง ไมแ่ตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึ�งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน
ที�ตั �งไว ้
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สมมติฐานข้อที�  2 ความคาดหวังและการรบัรู้จริงในส่วนประสมการตลาดบรกิาร

ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นบรกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้น
บุคลากร  ของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั  

2.1 ลูกค้ามคีวามคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑแ์ละการรบัรู้
จรงิต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑท์ี�ไดร้บัแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิ
ที�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว ้

2.2 ลูกคา้มคีวามคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการบรกิารและการรบัรู้
จรงิต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการบรกิารที�ไดร้บัแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิ
ที�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว ้

2.3 ลูกคา้มคีวามคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการจดัจาํหน่ายและการ
รบัรูจ้รงิต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการจดัจาํหน่ายที�ไดร้บัแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว ้

2.4 ลกูคา้มคีวามคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นส่งเสรมิการตลาดและการ
รบัรู้จรงิต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการส่งเสรมิการตลาดที�ได้รบัแตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว ้

2.5 ลูกคา้มคีวามคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นบุคลากรและการรบัรูจ้รงิ
ต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากรที�ได้รบัแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว ้

 
สมมติฐานข้อที� 3 การรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิารประกอบดว้ย ดา้น

ผลติภณัฑ ์ดา้นการบรกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน)  

แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารจะวเิคราะห ์3 ดา้นคอื 
1. การใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝาก 
2. การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร 
3. ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง 
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 ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธ ์ 

 การรับรู้จ ริงในส่วนประสมการตลาดบริการกับแนวโน้มพฤติกรรมของ

ผูใ้ช้บริการด้านการใช้บริการเงินฝากซํ;า 
 3.1 การรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ ์มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) พบว่า 
การรบัรูจ้รงิในเรื�องแบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีาํอธบิายชดัเจน,ความหลากหลายของ
โปรแกรมต่างๆ ในการเปิดบญัชเีงนิฝาก  หลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิูฝ้าก  และอตัรา
ดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสงูกว่าธนาคารพาณชิยท์ั �วไป มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใช้
บรกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไวโ้ดยมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์น
ระดบัปานกลาง ส่วนการรบัรูจ้รงิในเรื�องหลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัชไีม่มคีวามสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ที�ระดบันยัสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 3.2 การรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการบรกิาร มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) พบว่า 
การรบัรูจ้รงิในเรื�องการใหค้ําแนะนําของเจา้หน้าที�ธนาคารในการบรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก
ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี การมบีรกิารใหพ้นกังานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเชค็ถงึบา้นหรอื
สาํนกังานของลกูคา้  เวลาเปิดบรกิารวนัจนัทร-์ศุกร ์ เวลาทาํการ 8.30 – 16.30 น. มช่ีองทาง
การเบกิ-จา่ยเงนิสะดวกดา้นสถานที�และเวลา เช่น มตีู ้ATM บรกิารและบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชี
ลกูคา้ดว้ยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส ์ มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของ
ลกูคา้,มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั และมบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�
จา่ยใหแ้ก่ลกูคา้ทางไปรษณีย ์มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้
โดยมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง  
 3.3 การรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการจดัจาํหน่าย มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) พบว่า 
การรบัรูจ้รงิในเรื�องทําเลสถานที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ  และการตกแต่งสาขาหรอื
สาํนกังานที�ตอ้นรบัลกูคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
จาํกดั(มหาชน) อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไวโ้ดยมี
ความสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง  



 147 

 3.4 การรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นส่งเสรมิการตลาด มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) พบว่า 
การรบัรูจ้รงิในเรื�องลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของกํานลั  ลกูคา้ที�ไดร้บัการ
พจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปีบตัร ATM  การแนะนําหรอืบอกต่อให้
เพื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารผูแ้นะนําจะไดร้บัของขวญัพเิศษ และการส่งขา่วสาร
ประชาสมัพนัธข์องบรษิทั มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
จาํกดั(มหาชน) อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไวโ้ดยมี
ความสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง   

3.5 การรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นบุคลากร มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) พบว่า 
การรบัรูจ้รงิในเรื�องการแต่งการของพนกังาน   ความกระตอืรอืรน้ของพนกังานที�ใหบ้รกิาร และ
ความรูใ้นการใหค้าํแนะนําของพนกังาน มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคาร
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ที�ตั �งไวโ้ดยมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง  

 
 การรับรู้จ ริงในส่วนประสมการตลาดบริการกับแนวโน้มพฤติกรรมของ

ผูใ้ช้บริการด้านการแนะนํา(บอกต่อ) ให้ผูอื้�นมาใช้บริการ 
 3.6 การรบัรู้จรงิของลูกค้าที�มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรติ
นาคิน จํากัด(มหาชน) พบว่า การรับรู้จริงในเรื�องแบบฟอร์มสําหรับเปิดบัญชีเงินฝากมี
คําอธบิายชดัเจน,ความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆ ในการเปิดบญัชเีงนิฝาก , หลกัเกณฑ์
การพิจารณาคุณสมบตัิผู้ฝาก , หลักเกณฑ์พิจารณาการเปิดบัญชี และอัตราดอกเบี�ยของ
ผลติภณัฑเ์งนิฝากสงูกว่าธนาคารพาณชิยท์ั �วไป มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�ากบั
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที�ตั �งไว้โดยมคีวามสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดียวกนั และมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัปาน
กลาง 
 3.7 การรบัรู้จรงิของลูกค้าที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการบรกิาร มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ) ผู้อื�นให้มาใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จํากดั(มหาชน) พบว่า การรบัรูจ้รงิในเรื�องการใหค้ําแนะนําของเจา้หน้าที�ธนาคารในการ
บรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก  เวลาทําการ 8.30 – 16.30 น.  มช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวก
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ดา้นสถานที�และเวลา เช่น มตีู้ ATM บรกิารและบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีูกคา้ด้วยเชค็และวธิี
ทางอิเล็กทรอนิกส์,มกีระบวนการรกัษาความลบัและข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า,มบีรกิารด้วย
เทคโนโลยทีนัสมยั และมบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จ่ายใหแ้ก่ลูกคา้ทาง
ไปรษณีย ์มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใช้บรกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
อยา่งมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไวโ้ดยมคีวามสมัพนัธไ์ป
ในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ส่วนระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี การ
มบีรกิารให้พนักงานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเชค็ถงึบ้านหรอืสํานักงานของลูกค้า และเวลาเปิด
บรกิารวนัจนัทร-์ศุกร์ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บรกิารซํ�ากบัธนาคารเกียรตนิาคนิ 
จาํกดั(มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 3.8 การรบัรูจ้รงิของลูกค้าที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการจดัจําหน่าย มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จํากัด(มหาชน) พบว่า การรบัรู้จรงิในเรื�องทําเลสถานที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการ
ติดต่อ  และการตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานที�ต้อนรบัลูกค้า มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการ
แนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกียรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) อย่างมี
นัยสําคญัทางสถิตทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้โดยมคีวามสมัพนัธ์ไปใน
ทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ�า  
 3.9 การรบัรูจ้รงิของลูกคา้ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นส่งเสรมิการตลาด มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จํากดั(มหาชน) พบว่า การรบัรูจ้รงิในเรื�องลูกค้าที�ได้รบัการพจิารณาให้เปิดบญัชไีด้รบั
ของกํานลั , ลูกคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปีบตัร ATM  
การแนะนําหรอืบอกต่อให้เพื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใช้บรกิารกบัธนาคารผู้แนะนําจะได้รบัของขวญั
พเิศษ และการส่งขา่วสารประชาสมัพนัธข์องบรษิทั มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการแนะนํา(บอก
ต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้โดยมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั 
และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง   

3.10 การรบัรู้จรงิของลูกค้าที�มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จํากดั(มหาชน) พบว่า การรบัรูจ้รงิในเรื�องการแต่งการของพนักงาน,ความกระตอืรอืรน้
ของพนักงานที�ให้บริการ และความรู้ในการให้คําแนะนําของพนักงาน มีความสมัพันธ์กับ
แนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บริการเงินฝากกับธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด
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(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั �งไว้โดยมี
ความสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง  

 
 การรับรู้จ ริงในส่วนประสมการตลาดบริการกับแนวโน้มพฤติกรรมของ

ผูใ้ช้บริการด้านความตั ;งใจในการกลบัมาใช้บริการอีกครั ;ง 
 3.11 การรบัรู้จรงิของลูกค้าที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านผลิตภณัฑ์ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารเงนิฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรติ
นาคิน จํากัด(มหาชน) พบว่า การรับรู้จริงในเรื�องแบบฟอร์มสําหรับเปิดบัญชีเงินฝากมี
คําอธบิายชดัเจน,ความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆ ในการเปิดบญัชเีงนิฝาก , หลกัเกณฑ์
การพิจารณาคุณสมบัติผู้ฝาก  หลักเกณฑ์พิจารณาการเปิดบัญชี และอัตราดอกเบี�ยของ
ผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชยท์ั �วไป มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มความตั �งใจในการ
กลบัมาใช้บรกิารเงนิฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จํากดั(มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้โดยมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั 
และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 
 
 3.12 การรบัรูจ้รงิของลูกคา้ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการบรกิาร มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) พบว่า การรบัรูจ้รงิในเรื�องการใหค้าํแนะนําของเจา้หน้าที�ธนาคารในการ
บรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก การมบีรกิารใหพ้นกังานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเชค็ถงึบา้นหรอื
สาํนกังานของลกูคา้  เวลาเปิดบรกิารวนัจนัทร-์ศุกร ์  เวลาทาํการ 8.30 – 16.30 น. มช่ีองทาง
การเบกิ-จา่ยเงนิสะดวกดา้นสถานที�และเวลา เช่น มตีู ้ ATM บรกิารและบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชี
ลกูคา้ดว้ยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส,์มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของ
ลกูคา้,มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั และมบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษ ี ณ ที�
จา่ยใหแ้ก่ลกูคา้ทางไปรษณีย ์ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเงนิ
ฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไวโ้ดยมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์น
ระดบัปานกลาง  ส่วนระยะเวลาที�รอการเปิดบญัชไีม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มความตั �งใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อยา่งมนีัยสาํคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
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 3.13 การรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการจดัจาํหน่าย มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) พบว่า การรบัรูจ้รงิในเรื�องทําเลสถานที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการ
ตดิต่อ  และการตกแต่งสาขาหรอืสาํนกังานที�ตอ้นรบัลกูคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มความ
ตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไวโ้ดยมคีวามสมัพนัธไ์ปใน
ทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง  
 3.14 การรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นส่งเสรมิการตลาด มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) พบว่า การรบัรูจ้รงิในเรื�องลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บั
ของกํานลั , ลกูคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปีบตัร ATM  
การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารผูแ้นะนําจะไดร้บัของขวญั
พเิศษ และการส่งขา่วสารประชาสมัพนัธข์องบรษิทั มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มความตั �งใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อยา่งมนีัยสาํคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไวโ้ดยมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทาง
เดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง   

3.15 การรบัรูจ้รงิของลูกคา้ที�มต่ีอส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นบุคลากร มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) พบว่า การรบัรูจ้รงิในเรื�องการแต่งการของพนกังาน ความกระตอืรอืรน้
ของพนกังานที�ใหบ้รกิาร และความรูใ้นการใหค้ําแนะนําของพนกังาน มคีวามสมัพนัธก์บั
แนวโน้มความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารเงนิฝากอกีครั �งกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั �งไวโ้ดยมี
ความสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง  
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การอภิปรายผล 
 จากผลการศกึษาวจิยัเรื�อง ความคาดหวงั การรบัรูจ้รงิและแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�าของ
ลกูคา้ที�ใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก  มปีระเดน็ที�นํามา
อภปิรายผลดงันี� 

1. ผลจากการศึกษาเกี�ยวกบัลกัษณะด้านประชากรศาสตรไ์ด้แก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ รายได้แตกต่างกนัมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรม

การใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั((มหาชน) ไม่แตกต่างกนั อย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติที�ระดับ 0.05 ซึ�งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั ;งไว้ ทั �งนี�อาจเป็น

เพราะว่า ธนาคารเป็นธุรกจิบรกิารที�ให้บรกิารแก่ลูกค้าผู้ใช้บรกิารเงนิฝากอย่างเสมอภาคเท่า
เทยีมกนัทุกๆ บุคคล โดยไม่คํานึงว่าผู้ใช้บรกิารเป็นเพศใดและไม่ได้แบ่งแยกอายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศกึษา อาชพี หรอืรายได้  จงึได้ให้บรกิารแก่ลูกค้าทุกคนเท่าเทยีมกนัไม่ว่าจะ
เป็นการตดิต่อขอรายละเอยีด การเปิดบญัช ีการฝากและถอนเงนิ การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร การ
ประชาสมัพนัธ ์การตอ้นรบัจากพนกังานและเสนอบรกิารต่างๆ ของธนาคารที�เหมอืนกนั และไม่
มกีารบรกิารพเิศษสําหรบักลุ่มบุคคลที�มลีกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี�แตกต่างกนั จงึทําให้
ลูกค้ามคีวามพงึพอใจต่อบรกิารที�ได้รบัไม่แตกต่างกนัมากนัก       ซึ�งสอดคล้องกบัหลกัการ
ใหบ้รกิารของกุลธน ธนาพงศธร(2530 :303) ที�กล่าวว่า การบรกิารที�ดตี้องสอดคลอ้งกบัความ
ต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ มไิด้เป็นการจดัขึ�นเพื�อบุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ�งโดยเฉพาะ มกีาร
ใหบ้รกิารที�ดาํเนินอยา่งต่อเนื�องสมํ�าเสมอ โดยใชห้ลกัความเสมอภาคแก่ผูม้าใชบ้รกิารอย่างเท่า
เทยีมกนั ไม่มกีารใช้สทิธพิเิศษแก่กลุ่มบุคคลกลุ่มใดแตกต่างจากกลุ่มอื�นอย่างเหน็ได้ชดั และ
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของแมก็ เวบเบอร(์Max Webber. 1966 : 340) ที�กล่าวว่า การใหบ้รกิารที�
มปีระสทิธภิาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที�สุดคอื การใหบ้รกิารที�ไม่คํานึงถงึตวับุคคล 
เป็นการใหบ้รกิารที�ปราศจากอารมณ์ ความชอบพอสนใจเป็นพเิศษ ทุกคนต้องไดร้บัการปฏบิตัิ
ที�เท่าเทยีมกนัตามเกณฑ์เมื�ออยู่ในสภาพที�เหมอืนกนั  ดงันั �นความแตกต่างทางด้านลกัษณะ
ประชากรศาสตร์จงึไม่เป็นปจัจยัสําคญัในด้านความพึงพอใจของลูกค้าซึ�งมผีลต่อแนวโน้ม
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิาร ซึ�งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อญัชล ีสุขานนทส์วสัดิ p (2550) ศกึษา
เรื�องปจัจยัที�มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมและแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้โรงแรม
รอยลัรเิวอร ์พบว่า เพศ อายุ  ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส และอาชพีแตกต่างกนั มผีลต่อ
แนวโน้มการกลบัมาใชบ้รกิารของลกูคา้โรงแรมรอยลัรเิวอร ์ไมแ่ตกต่างกนั  
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2. เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู้จริงต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของผูใ้ช้บริการเงินฝาก พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัโดยรวมสูงกว่าการรบัรู้

จริงโดยรวม แสดงว่าผูใ้ช้บริการไม่พึงพอใจ เมื�อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
 ทุกดา้นและทุกขอ้ในแต่ละดา้น ผู้ใช้บรกิารมคีวามคาดหวงัมากกว่าการรบัรูจ้รงิ ได้แก่
ด้านผลิตภัณฑ์ ในข้อ แบบฟอร์มสําหรบัเปิดบัญชีเงินฝากมีคําอธิบายที�ชัดเจน ความ
หลากหลายของโปรแกรมต่างๆ ในการขอเปิดบญัชเีงนิฝาก หลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิู้
ฝาก  หลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัช ี และอตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่า
ธนาคารพาณิชยท์ั �วไป ด้านการบรกิาร ในขอ้ การให้คําแนะนําของเจา้หน้าที�ธนาคารในการ
บริการเกี�ยวกับบัญชีเงินฝาก ระยะเวลาที�รอการเปิดบัญชี การมบีรกิารให้พนักงานรบั-ส่ง
เอกสารไปรบั-ส่งเชค็ถงึบ้านหรอืสํานักงานลูกค้า เวลาเปิดบรกิาร วนัจนัทร์-ศุกร,์เวลาทําการ 
8.30-16.30 น. มช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที�และเวลา เช่น มตีู้ ATM บรกิาร
และบริการโอนเงินเข้าบญัชีลูกค้าด้วยเช็คและวิธีทางอิเล็กทรอนิกส์ มีกระบวนการรกัษา
ความลับและข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า มีบริการด้วยเทคโนโลยีทันสมัย และมีบริการส่ง 
Statement และใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จา่ยใหแ้ก่ลูกคา้ทางไปรษณีย ์ดา้นการจดัจาํหน่าย ในขอ้ 
ทําเลสถานที�ตั �งของธนาคาร และการตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานที�ต้อนรบัลูกค้า ด้านส่งเสรมิ
การตลาด ในข้อ ลูกค้าที�ได้รบัการพิจารณาให้เปิดบัญชีได้รบัของกํานัล,ลูกค้าที�ได้รบัการ
พจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปีบตัร ATM   การแนะนําหรอืบอกต่อให้
เพื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใช้บรกิารกบัธนาคารผู้แนะนําจะได้รบัของขวญัพเิศษ และการส่งข่าวสาร
ประชาสมัพนัธข์องบรษิทั ด้านบุคลากร ในขอ้ การแต่งกายของพนักงาน  ความกระตอืรอืรน้
ของพนกังานที�ใหบ้รกิาร และความรูใ้นการใหค้าํแนะนําของพนักงาน ซึ�งอาจเป็นเพราะว่าลูกคา้
ที�เลอืกมาใชบ้รกิารธนาคารเกยีรตนิาคนิซึ�งเป็นธนาคารขนาดเลก็มคีวามคาดหวงัว่าธนาคารจะ
มบีรกิารที�ดกีว่าธนาคารขนาดใหญ่ แต่ธนาคารเกยีรตนิาคนิยงัเป็นธนาคารใหม่ที�ยงัต้องมกีาร
พฒันาและปรบัปรุงในหลายๆ ด้าน การดําเนินงานต่างๆ จงึยงัไม่ตอบสนองกบัความต้องการ
ของลกูคา้ไดด้เีท่าที�ควร จงึอาจทาํใหล้กูคา้มกีารรบัรูท้ ี�ไดร้บัน้อยกว่าสิ�งที�คาดหวงัไว ้
 ซึ�งสอดคลอ้งกบั คาํกล่าวของคอตเลอร(์Kotler,2006:36) ไดอ้ธบิายไวว้่า ความพงึพอใจ 
เป็นความรู้สกึยนิดหีรอืผดิหวงัของบุคคล จากการเปรยีบเทยีบความสมัพนัธ์ระหว่างสิ�งที�เขา
ไดร้บั (perceived) กบัความคาดหวงั (expectation) ของเขา ถ้าสิ�งที�ได้รบัไม่เพยีงพอหรอืตํ�า
กว่าความคาดหวงัลกูคา้กไ็มพ่งึพอใจ(dissatisfied) ถา้สิ�งที�ไดร้บัเป็นไปตามความคาดหวงัลูกคา้
กเ็กดิความพงึพอใจ(satisfied) 
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3. การรบัรู้จริงในส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ใช้บริการกบัธนาคาร

เกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการบริการ 

ด้านการจดัจําหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด  และด้านบุคลากร มีความสัมพนัธ์กบั

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารเกียรตินาคิน จํากดั(มหาชน)    

สาขาอโศก  3 ด้าน ได้แก่ การใช้บริการซํ;า  การแนะนํา(บอกต่อ) ให้ผู้อื�นมาใช้บริการ  

และความตั ;งใจในการกลบัมาใช้บริการ ซึ�งสามารถจาํแนกเป็นรายข้อได้ดงันี;  

  3.1 การรบัรูจ้รงิดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม  มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัปานกลางกบัแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิาร ในด้านการใช้บรกิารเงนิฝากซํ�า  การ
แนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร และความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จํากดั(มหาชน) สาขาอโศก อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01  ไดแ้ก่ แบบฟอรม์
สาํหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมคีําอธบิายที�ชดัเจน , ความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆ ในการขอ
เปิดบญัชเีงนิฝาก  มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารเงนิ
ฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก มคีวามคดิเหน็ว่าเมื�อผูใ้ชบ้รกิารมกีาร
รบัรู้ส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑใ์นเรื�องแบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมี
คาํอธบิายที�ชดัเจน,  ความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆ ในการขอเปิดบญัชเีงนิฝาก  มากขึ�น 
จะทําให้ผู้ใช้บรกิารมแีนวโน้มการใช้บรกิารซํ�า การแนะนํา(บอกต่อ) ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิาร และ
ความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารกบัธนาคารเกียรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) สาขาอโศก มาก
ยิ�งขึ�นในระดบัปานกลาง  และเรื�องอตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชย์
ทั �วไป มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลางกบัแนวโน้มการใช้บรกิารซํ�า แ ต่มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�ากบัแนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ) และความตั �งใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิาร กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูเ้ร ื�องอตัราดอกเบี�ยของผลติภณัฑเ์งนิฝาก
สงูกว่าธนาคารพาณชิยท์ั �วไป มากขึ�น จะทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมแีนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�าม ากยิ�งขึ�น
ในระดบัปานกลาง  แต่จะมแีนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ) และความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิาร 
มากขึ�นเลก็น้อย   ส่วนเรื�องหลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิูฝ้าก , หลกัเกณฑก์ารพจิารณา
การเปิดบญัช ีมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�า กล่าวคอื  ผู้ใช้บรกิารเงนิฝากกบั
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก มคีวามคดิเหน็ว่าเมื�อผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูส้่วน
ประสมการตลาดดา้นผลติภณัฑใ์นเรื�องหลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิูฝ้ากมากขึ�น ทําใหม้ี
แนวโน้มการใช้บรกิารซํ�า การแนะนํา(บอกต่อ) ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิาร และความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก มากขึ�นเลก็น้อย และเรื�อง
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หลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัช ีมแีนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร และ
ความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก มากขึ�น
เลก็น้อย โดยไม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มในดา้นการใชบ้รกิารซํ�า ซึ�งสอดคลอ้งกบั คอทเลอร ์
(Kotler.1997 : 175) กล่าวว่า จุดเริ�มต้นของกระบวนการแสดงออกพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค เริ�ม
จากมสีิ�งกระตุน้ทางการตลาด และสิ�งกระตุน้อื�นๆ ผ่านเขา้มาสู่กระบวนการทางความรูส้กึนึกคดิ
(Black box) และก่อใหเ้กดิเป็นการตอบสนองต่อสิ�งกระตุ้นทางการตลาด โดยสิ�งกระตุ้นทางการ
ตลาดได้แก่ ผลติภณัฑ ์ ราคา สถานที� และการส่งเสรมิการตลาด โดยปจัจยักระตุ้นเหล่านี�จะ
ผ่านเขา้สู่กล่องดาํความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภค ซึ�งนําไปสู่การตอบสนอง ไดแ้ก่ การตดัสนิใจซื�อ 
เลอืกผลติภณัฑ ์ผูข้าย ตรายี�หอ้ เวลา จาํนวน  
   3.2 การรบัรูจ้รงิด้านการบรกิารโดยรวม  มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ปานกลางกบัแนวโน้มพฤตกิรรมของผู้ใช้บรกิาร ในด้านการใช้บรกิารเงนิฝากซํ�า  การแนะนํา
(บอกต่อ) ใหผู้้อื�นมาใช้บรกิาร และความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01  ไดแ้ก่ การใหค้ําแนะนําของ
เจา้หน้าที�ธนาคารในการบรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก, การมช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวก
ดา้นสถานที�และเวลา เช่น มตีู้ ATM บรกิารและบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีูกคา้ด้วยเชค็และวธิี
ทางอเิล็กทรอนิกส์ , มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มูลส่วนตวัของลูกค้า , มบีรกิารด้วย
เทคโนโลยทีนัสมยั และมบีรกิารส่ง Statement หรอืใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จ่ายใหแ้ก่ลูกคา้ทาง
ไปรษณยี ์มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบั
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก มคีวามคดิเหน็ว่าเมื�อผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูส้่วน
ประสมการตลาดบรกิารด้านการบรกิารในเรื�องการให้คําแนะนําของเจา้หน้าที�ธนาคารในการ
บรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก, การมช่ีองทางการเบกิ-จ่ายเงนิสะดวกดา้นสถานที�และเวลา เช่น 
มตีู้ ATM บรกิารและบรกิารโอนเงนิเข้าบญัชีลูกค้าด้วยเช็คและวิธทีางอิเล็กทรอนิกส์ , มี
กระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลูส่วนตวัของลูกคา้ , มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั และมี
บรกิารส่ง Statement หรอืใบรบัรองหกัภาษ ีณ ที�จ่ายใหแ้ก่ลูกคา้ทางไปรษณียป์านมากขึ�น จะ
ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมแีนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�า การแนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร และความ
ตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก มากยิ�งขึ�นใน
ระดบัปานกลาง และเรื�องการมบีรกิารให้พนักงานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเช็คถึงบ้านหรอื
สํานักงานลูกค้า , เวลาเปิดบรกิารวนัจนัทร-์ศุกร ์, เวลาทําการ 8.30-16.30 น. มคีวามสมัพนัธ์
ในระดบัตํ�าในทศิทางเดยีวกัน กล่าวคอื ผู้ใช้บรกิารเงนิฝากกับธนาคารเกียรตินาคนิ จํากัด
(มหาชน) สาขาอโศก มคีวามคดิเห็นว่าเมื�อผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรูส้่วนประสมการตลาดบรกิาร
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ดา้นการบรกิารในเรื�องการมบีรกิารใหพ้นกังานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-ส่งเชค็ถงึบา้นหรอืสํานักงาน
ลกูคา้ มากขึ�น จะทาํใหม้แีนวโน้มความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารมากขึ�นเลก็น้อย
และไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บรกิารด้านอื�น  การรบัรู้ในเรื�องเวลาเปิดบรกิารวนั
จนัทร์-ศุกร์ มากขึ�น ทําให้มแีนวโน้มการกลบัมาใช้บรกิารซํ�า และความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิาร มากขึ�นเลก็น้อย โดยไม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มดา้นการแนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้อ้ ื�นมา
ใชบ้รกิาร และการรบัรูเ้ร ื�องเวลาทําการ 8.30-16.30 น. มากขึ�น ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมแีนวโน้มการ
ใช้บรกิารซํ�า การแนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้้อื�นมาใชบ้รกิาร และความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิาร
กับธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด(มหาชน) สาขาอโศก มากขึ�นเล็กน้อย ส่วนการรบัรู้เรื�อง
ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัชี         ไม่มคีวามสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บรกิารกับธนาคาร
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) ทั �ง 3 ดา้น  ซึ�งสอดคลอ้งกบั บทิเนอร ์(Bitner,1990) กล่าวว่า 
ส่วนประสมการตลาดบรกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดยทศันคตก่ิอนการใช้
บรกิารของผูใ้ชบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความคาดหวงัการบรกิาร ซึ�งผูใ้ชบ้รกิารจะเกดิความพงึพอใจ
เมื�อการบรกิารที�ไดร้บัเป็นไปตามความคาดหวงั แต่อย่างไรก็ตามก่อนการตดัสนิใจว่าพงึพอใจ
หรือไม่ ผู้รบับริการจะใช้การวินิจฉัยหาสาเหตุก่อน ซึ�งผลสรุปออกมาจะเป็นไปในรูปของ
พฤตกิรรม 3 แบบ ไดแ้ก่ 1) การบอกต่อถงึคุณภาพการบรกิาร 2) การหยุดใชบ้รกิาร 3) ความ
ภกัด(ีกลบัมาใชบ้รกิารอกี) และส่วนประสมการตลาดบรกิาร (Service Marketing Mix) จะเขา้ไป
มอีทิธพิลใน 3 ขั �นตอน คอื ในขั �นตอนของความคาดหวงั  การรบัรูก้ารบรกิาร และการตดัสนิ
คุณภาพการบรกิาร ซึ�งจะทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารประเมนิการบรกิารเป็นไปในทศิทางบวกมากขึ�น 
 3.3 การรบัรูจ้รงิดา้นการจดัจําหน่ายโดยรวม  มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัปานกลางกบัแนวโน้มการใช้บรกิารด้านการใช้บรกิารเงนิฝากซํ�า และด้านความตั �งใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิาร   และมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�ากบัแนวโน้มการใช้
บรกิารด้านการแนะนํา(บอกต่อ) ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01  
ไดแ้ก่ ทาํเลสถานที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิาร
ซํ�าในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง   แต่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ�ากบับ
แนวโน้มการแนะนํา(บอกต่อ) ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิาร และความตั �งใจในการกลับมาใช้บรกิาร  
กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก มคีวามคดิเหน็
ว่าเมื�อผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรูส้่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการจดัจําหน่ายในเรื�องทําเลสถาน
ที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการติดต่อ มากขึ�น จะทําให้มแีนวโน้มด้านการใช้บรกิารซํ�ามาก
ยิ�งขึ�นนในระดบัปานกลาง แต่มแีนวโน้มดา้นการแนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร และความ
ตั �งใจในการกลับมาใช้บรกิาร มากขึ�นเล็กน้อย  ส่วนเรื�องการตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานที�
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ต้อนรบัลูกค้า มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลางกบัแนวโน้มการใชบ้รกิารทั �ง 
3 ดา้น กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก มคีวาม
คดิเหน็ว่าเมื�อผูใ้ช้บรกิารมกีารรบัรูส้่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการจดัจาํหน่ายในเรื�องการ
ตกแต่งสาขาหรอืสํานักงานที�ต้อนรบัลูกค้า มากขึ�น จะทําให้มแีนวโน้มด้านการใช้บรกิารซํ�า  
การรแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผูอ้ื�นมาใชบ้รกิาร และความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารมากยิ�งขึ�นใน
ระดบัปานกลาง ซึ�งสอดคลอ้งกบั ทฤษฎขีองศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และคณะ(2539:69) กล่าวว่า 
ส่วนประสมทางการตลาด (Market Mix) หมายถงึ ตวัแปรทางการตลาดที�ควบคุมได ้ซึ�งบรษิทั
ใช้ร่วมกนัเพื�อสนองความพงึพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วยเครื�องมอื ผลติภณัฑ ์ราคา 
การส่งเสรมิการตลาด การจดัจาํหน่าย และจติตนิันท ์เดชะคุปต์ (2544: 29-35) กล่าวว่า  การ
จดัสภาพแวดล้อม และบรรยากาศขององคก์ารที�เอื�อต่อการให้บรกิารลูกคา้ และการปฏบิตังิาน
ของบุคลากรในองคก์ารเป็นเรื�องที�ไม่อาจจะละเลยได ้เพราะเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ (Image) 
ขององค์การและก่อให้เกิดการกล่าวขานเกี�ยวกบัการบรกิารดงักล่าว สภาพแวดล้อมในที�นี� 
หมายถึง สิ�งแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ อาคารสถานที� ว ัสดุอุปกรณ์และเครื�องมือต่างๆ 
รวมทั �งปจัจยัที�มผีลกระทบต่อร่างกาย เช่น แสง สี เสียง อุณหภูม ิเป็นต้น ส่วนบรรยากาศ 
หมายถงึ สภาพความเป็นไปที�เกดิขึ�นในองค์การ เช่น การจดัแบ่งห้องต่างๆ เป็นสดัส่วน การ
ประดบัตบแต่งสถานที� การปฏิสมัพนัธ์ระหว่างบุคลากรในองค์การ เป็นต้น องค์การบรกิาร
จาํเป็นตอ้งมกีารตดิต่อใกลช้ดิกบัลกูคา้ หลายแห่งต่างไดใ้หค้วามสําคญักบัการออกแบบตบแต่ง
และดูแลสถานที� ตลอดทั �งบรเิวณที�จะต้องรบัรองลูกค้าพเิศษเพื�อใหลู้กคา้รูส้กึสะดวกสบายและ
ประทบัใจในการบรกิารอกีทางหนึ�ง  
 3.4 การรบัรูจ้รงิดา้นส่งเสรมิการตลาดโดยรวม  มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัปานกลางกบัแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิาร ในด้านการใช้บรกิารเงนิฝากซํ�า  การ
แนะนํา(บอกต่อ) ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร และความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรติ
นาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01  ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�ไดร้บั
การพิจารณาให้เปิดบัญชีได้ร ับของกํานัล,ลูกค้าที�ได้ร ับการพิจารณาเปิดบัญชีได้ร ับฟรี
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร ATM,การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
กับธนาคาร ผู้แนะนําจะได้รบัของขวัญพิเศษ,การส่งข่าวสารประชาสัมพันธ์ของบริษัท มี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ผู้ใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคาร
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก มคีวามคดิเหน็ว่าเมื�อผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูส้่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นส่งเสรมิการตลาดในเรื�องลูกค้าที�ไดร้บัการพจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บัของ
กํานัล,ลูกคา้ที�ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชไีด้รบัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร ATM,การ
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แนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารกบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บัของขวญัพเิศษ
,การส่งข่าวสารประชาสมัพนัธ์ของบรษิัท  มากขึ�น จะทําให้มแีนวโน้มด้านการใช้บรกิารซํ�า      
การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร       และความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารมากยิ�งขึ�น
ในระดบัปานกลาง  ซึ�งสอดคลอ้งกบั คอทเลอร ์(Kotler.1997 : 175) กล่าวว่า จุดเริ�มต้นของ
กระบวนการแสดงออกพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค เริ�มจากมสีิ�งกระตุ้นทางการตลาด และสิ�งกระตุ้น
อื�นๆ ผ่านเข้ามาสู่กระบวนการทางความรู้สกึนึกคดิ(Black box) และก่อให้เกิดเป็นการ
ตอบสนองต่อสิ�งกระตุ้นทางการตลาด โดยสิ�งกระตุ้นทางการตลาดได้แก่ ผลิตภณัฑ์  ราคา 
สถานที� และการส่งเสรมิการตลาด โดยปจัจยักระตุน้เหล่านี�จะผ่านเขา้สู่กล่องดําความรูส้กึนึกคดิ
ของผูบ้รโิภค ซึ�งนําไปสู่การตอบสนอง ได้แก่ การตดัสนิใจซื�อ เลอืกผลติภณัฑ ์ผูข้าย ตรายี�ห้อ 
เวลา จาํนวน  
  3.5 การรบัรูจ้รงิด้านบุคลากรโดยรวม  มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัปานกลาง     อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01  ไดแ้ก่ การแต่งกายของพนักงาน , 
ความกระตือรอืร้นของพนักงานที�ให้บรกิาร และความรู้ในการให้คําแนะนําของพนักงาน มี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ผู้ใช้บรกิารเงนิฝากกบัธนาคาร
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก มคีวามคดิเหน็ว่าเมื�อผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูส้่วนประสม
การตลาดบริการด้านบุคลากรในเรื�องการแต่งกายของพนักงาน , ความกระตือรือร้นของ
พนักงานที�ให้บรกิาร และความรูใ้นการให้คําแนะนําของพนักงาน  มากขึ�น จะทําให้มแีนวโน้ม
การใช้บรกิารซํ�า  การแนะนํา(บอกต่อ)ให้ผู้อื�นมาใช้บรกิาร  และความตั �งใจในการกลบัมาใช้
บรกิารมากยิ�งขึ�นในระดบัปานกลาง ซึ�งสอดคลอ้งกบั  จติตนิันท ์เดชะคุปต์ (2544 : 29-35) 
กล่าวว่า ผู้ปฏิบตัิงานบรกิารในกิจการบรกิารทุกคนล้วนมคีวามสําคญัต่อความสําเรจ็ในการ
ดําเนินงานบรกิารทั �งสิ�น บุคคลเหล่านี�ต่างปฏบิตัิงานเกี�ยวขอ้งกบัการให้บรกิารอย่างใดอย่าง
หนึ�งในลกัษณะของผู้อยู่เบื�องหลงัการบรกิารหรอืผู้ให้บรกิารที�ต้องตดิต่อกบัลูกคา้โดยตรงเป็น
ประจาํ ซึ�งพฤตกิรรมของผูป้ฏบิตังิานเกี�ยวขอ้งกบัการบรกิารไมว่่าจะทางใดมอีทิธพิลต่อการรบัรู้
คุณภาพของการบรกิารพอๆ กบัพฤตกิรรมของผู้ให้บรกิารโดยตรงทเีดยีว ด้วยเหตุผลนี�งาน
บรกิารจงึจาํเป็นอย่างยิ�งที�จะต้องปฏบิตังิานอย่างมปีระสทิธภิาพเตม็ความสามารถ เพราะลูกคา้
จะมองเป็นภาพพจน์ของธุรกจิไดอ้ยา่งด ีจากการแสดงออกของบุคลากรในองคก์ารบรกิารนั �น  
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ข้อเสนอแนะที�ได้จากงานวิจยั 
 จากผลการศกึษาวจิยัเรื�อง ความคาดหวงั การรบัรูจ้รงิและแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บรกิารซํ�าของลกูคา้ที�ใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก   
ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะเพื�อเป็นแนวทางในการดาํเนินงาน ดงันี� 
 1. กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากที�เป็นกลุ่มเป้าหมายของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
สาขาอโศก ที�ไดจ้ากการวจิยัในครั �งนี� คอื ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ที�เป็นเพศหญงิ  มอีายรุะหว่าง 
15-34 ปี มรีะดบัการศกึษาตํ�ากว่าหรอืเทยีบเท่าปรญิญาตร ี มสีถานภาพโสด  มรีายไดเ้ฉลี�ยตํ�า
กว่า 30,000 บาท  และมอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน ดงันั �น กลยทุธท์างการตลาดควร
มุง่เน้นและใหค้วามสําคญักบัผูใ้ชบ้รกิารในกลุ่มนี� และพฒันาผลติภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบั
กลุ่มเป้าหมายกลุ่มนี� เนื�องจากเป็นกลุ่มที�มคีวามสนใจในผลติภณัฑแ์ละมกีําลงัซื�อไดด้ว้ยตนเอง 
อกีทั �งควรมกีลยทุธก์ารตลาดเพื�อกระตุน้ผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มอื�นๆ ใหม้าใชบ้รกิารใหม้ากขึ�น เพื�อ
ขยายฐานลกูคา้เพิ�มขึ�นในอนาคต 
 2. จากผลการวจิยัในครั �งนี�พบว่า ค่าเฉลี�ยความคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร
สงูกว่าค่าเฉลี�ยการรบัรูท้ ั �ง 5 ดา้น คอื ดา้นผลติภณัฑ ์  ดา้นการบรกิาร  ดา้นจดัจาํหน่าย ดา้น
ส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร  แสดงว่า ผูใ้ชบ้รกิารยงัไมพ่งึพอใจในบรกิารที�ไดร้บั ดงันั �น 
ขอ้มลูที�ไดจ้ากการศกึษาสามารถนําไปใชเ้ป็นขอ้มลูพื�นฐานสําหรบัวางแผนการใหบ้รกิาร เพื�อให้
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัเพื�อนํามาซึ�งความพงึพอใจ และความประทบัใจในบรกิาร ดงันั �น 
ผูว้จิยัจงึมขีอ้เสนอแนะจากการศกึษา ดงันี� 
 2.1 จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารต่อส่วนประสม
การตลาดบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 
พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามคาดหวงัในดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก  รองลงมา คอื ดา้น
การจดัจาํหน่าย ดา้นการบรกิาร  ดา้นผลติภณัฑ ์และดา้นส่งเสรมิการตลาด  ดงันั �น ขอ้มลูที�ได้
จากการศกึษาในครั �งนี� เพื�อนําผลการวจิยัไปเป็นแนวทางในการสรา้งเกณฑก์ําหนดคุณภาพการ
บรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) เพื�อใหต้อบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร 
และประเมนิผลเป็นระยะ เพื�อดกูารพฒันา และประเมนิผลความกา้วหน้าต่อไป ดงันั �น ผูว้จิยัมี
ขอ้เสนอแนะ ดงันี� 

     ด้านบคุลากร 
      จากการศกึษาพบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามคาดหวงัในขอ้ความกระตอืรอืรน้
ของพนักงานที�ให้บรกิารมากที�สุด ดงันั �น ธนาคารควรพยายามกระตุ้นให้พนักงานมคีวาม
กระตือรอืร้นในการทํางาน  สร้างแรงจูงใจในการทํางาน หาวิธีผ่อนคลายหลงัเลิกงาน การ
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ส่งเสรมิการออกกําลงักายเพื�อใหสุ้ขภาพแขง็แรง สดใสพรอ้มที�จะทํางาน มกีารพฒันาใหค้วามรู้
แนวคดิสรา้งทศันคตขิองการเป็นนักบรกิารที�ดแีก่เจา้หน้าที�/บุคลากรประจาํแต่ละจุดใหส้ามารถ
ตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้าที�เขา้มาใช้บรกิารได้ เพื�อสรา้งความประทบัใจให้กบัลูกค้า  
และบุคลากรที�เกี�ยวขอ้งควรมกีารวดัผลดว้ย KPI เพื�อให้เป็นมาตรฐานการปฏบิตัหิน้าที�ต่างๆ 
ซึ�งจะทาํใหเ้กดิประสทิธภิาพแก่บุคลากร  
      ด้านการจดัจาํหน่าย 

      จากการศกึษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามคาดหวงัในขอ้การตกแต่งสาขา
หรอืสาํนกังานที�ตอ้นรบัลกูคา้ ดงันั �น ธนาคารควรดแูลสาขาหรอืสาํนกังานที�ตอ้นรบัลกูคา้ให้
สะอาดเรยีบรอ้ย  สะดวกสบาย  แบ่งจดุบรกิารดา้นต่างๆ ชดัเจนสงัเกตเหน็ง่าย มทีี�จอดรถ
เพยีงพอ  โดยอาจใหพ้นกังานธนาคารช่วยกนัดแูลสาขาและจดักจิกรรมประกาศรางวลัแก่สาขา
ที�จดัสถานที�ไดส้ะอาด สวยงาม  เป็นภาพลกัษณ์ที�ดแีก่ธนาคาร     

      ด้านการบริการ   
      จากการศกึษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามคาดหวงัในขอ้เวลาเปิดบรกิาร วนั
จนัทร-์ศุกร ์และการใหค้าํแนะนําของเจา้หน้าทื�ธนาคารในการบรกิารเกี�ยวกบับญัชเีงนิฝาก มาก
ที�สุด ดงันั �น ธนาคารควรมกีารพฒันาและอบรมเจ้าหน้าที�ให้มีความสามารถในการสื�อสาร  
เพื�อให้สามารถอธบิาย และชี�แจงใหผู้้ใชบ้รกิารไดเ้ขา้ใจ และทราบรายละเอยีด ขอ้มลูที�ถูกต้อง
ชดัเจน และพจิารณาขยายเวลาการใหบ้รกิารมากขึ�น เช่น อาจมกีารเปิดบรกิารวนัเสาร-์อาทติย์
เพิ�มขึ�น ซึ�งจะทาํใหม้คีวามสามารถในการแขง่ขนัการใหบ้รกิารกบัธนาคารพาณชิยอ์ื�นๆ ได ้
      ด้านผลิตภณัฑ ์
      จากการศกึษาพบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามคาดหวงัในขอ้อตัราดอกเบี�ยของ
ผลิตภณัฑ์เงนิฝากสูงกว่าธนาคารพาณิชย์ทั �วไป และแบบฟอร์มสําหรบัเปิดบญัชีเงนิฝากมี
คาํอธบิายที�ชดัเจน มากที�สุด ทั �งนี�เป็นเพราะธนาคารเกยีรตนิาคนิเป็นธนาคารใหม่จงึเสยีเปรยีบ
ธนาคารขนาดใหญ่ในด้านชื�อเสยีงและความมั �นคง ซึ�งเป็นสิ�งหนึ�งที�ผู้ใช้บรกิารคํานึงถงึ ดงันั �น 
การพจิารณาฝากเงนิในธนาคารขนาดเลก็ของผู้ใช้บรกิารนั �น จงึคํานึงถงึผลตอบแทนและการ
กระจายความเสี�ยงเป็นสาํคญั ธนาคารจงึควรประชาสมัพนัธแ์ละใชส้ื�อโฆษณาใหม้ปีระสทิธภิาพ
และเขา้ถงึกลุ่มเป้าหมายเมื�อต้องการระดมเงนิฝากโดยใชอ้ตัราดอกเบี�ยเป็นแรงจงูใจ พรอ้มทั �ง
ให้เจา้หน้าที�ดูแลลูกค้าตดิตามและใหข้อ้มูลอตัราดอกเบี�ยแก่ลูกคา้เงนิฝากที�ครบกําหนดอย่าง
สมํ�าเสมอเพื�อจูงใจให้ฝากต่อ  ซึ�งจะเป็นการรกัษาฐานลูกค้ารายเดมิ แต่ทั �งนี�ธนาคารจะต้อง
ตดิตามฐานะสภาพคล่องและต้นทุนทางการเงนิของธนาคารด้วย  เพื�อกําหนดอตัราดอกเบี�ย
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อย่างสมเหตุสมผลและสามารถแข่งขนักับคู่แข่งได้ ในขณะเดยีวกันควรปรบัปรุงแบบฟอร์ม
สาํหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากใหม้คีวามชดัเจน และเขา้ใจงา่ยมากขึ�น 
      ด้านส่งเสริมการตลาด 
      จากการศกึษาพบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามคาดหวงัในขอ้ลูกค้าที�ได้รบัการ
พจิารณาเปิดบญัชไีด้รบัฟรคี่าธรรมเนียมแรกเขา้-รายปี บตัร ATM ดงันั �น ธนาคารควรยกเว้น
ค่าธรรมเนียมการทาํบตัร ATM ใหแ้ก่ลกูคา้อยู ่เพื�อเป็นแรงจงูใจในการเปิดบญัชกีบัธนาคาร อกี
ทั �งธนาคารยงัมตีู ้ATM ใหบ้รกิารน้อย จนกว่าบตัร ATM จะอํานวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้มาก
ขึ�น จงึค่อยพจิารณาเรยีกเกบ็ค่าธรรมเนียมเพื�อใหเ้ป็นรายไดข้องธนาคาร  
 
 2.2 จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารต่อส่วนประสมการตลาด
บรกิารของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มกีารรบัรูใ้นดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คอื ดา้นผลติภณัฑ ์
ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการใหบ้รกิาร และดา้นส่งเสรมิการตลาด เพื�อนําผลการวจิยัไปเป็น
แนวทางในการเพิ�มประสทิธภิาพ ปรบัปรงุการใหบ้รกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) และสรา้งความพงึพอใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารมากขึ�น  และจากการพจิารณาเป็นรายขอ้ ผูว้จิยั
มขีอ้เสนอแนะใหม้กีารปรบัปรงุบรกิารในขอ้ที�ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูน้้อยและปานกลาง ดงันี� 
  - การมช่ีองทางเบกิถอน-จา่ยเงนิสะดวกดา้นสถานที�และเวลา เช่น มตีู ้ ATM บรกิาร 
และบรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีกูคา้ดว้ยเชค็และวธิทีางอเิลก็ทรอนิกส ์ มรีะดบัการรบัรูน้้อย 
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 2.39 ดงันั �น ธนาคารควรเพิ�มช่องทางการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้มากขึ�น เช่น เพิ�มตู ้
ATM  มากขึ�น เนื�องจากปจัจุบนัมอียูป่ระมาณ 5 ตูเ้ท่านั �น ซึ�งอาจไมเ่พยีงพอต่อความตอ้งการ
ของลกูคา้  หรอืพฒันาการใชบ้รกิาร ATM ของธนาคารเกยีรตนิาคนิกบัตู ้ ATM ของธนาคาร
อื�นๆ ใหค้รอบคลุมการทําธุรกรรมต่างๆ ไดม้ากขึ�นและมปีระสทิธภิาพ เพื�อเพิ�มความ
สะดวกสบายใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร ซึ�งธนาคารไมต่อ้งเสยีตน้ทุนในการเพิ�มตู ้ATM   
         -  การมบีรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มกีารรบัรูใ้นระดบัปาน
กลาง ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 2.82 ดงันั �น จงึควรพฒันาการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยทีี�ทนัสมยัมากขึ�น 
เช่น การใชบ้รกิาร E-Statement , Internet Banking  เป็นตน้ รวมทั �งควรมกีารบาํรงุรกัษาและ
พฒันาอุปกรณ์ที�ใหบ้รกิารมคีวามทนัสมยัและไม่ขดัขอ้งบ่อยๆ  
         - ความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆ ในการขอเปิดบญัชเีงนิฝาก พบว่า ผูใ้ช้บรกิาร
ส่วนใหญ่มกีารรบัรูใ้นระดบัปานกลาง ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.01 ดงันั �น ธนาคารควรทําการหาขอ้มลู 
สถาบนัการเงนิอื�นๆ เพื�อทําการเปรยีบเทยีบด้านผลติภณัฑว์่ามพีฒันาหรอืมกีารเปลี�ยนแปลง 
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เพื�อใหท้นัต่อการแขง่ขนัในโลกปจัจบุนั โดยอาจมกีารออกผลติภณัฑเ์งนิฝากให้เหมาะสมกบั
วถิชีวีติ (Lifestyle Marketing) มากขึ�น เช่น การออกผลติภณัฑเ์งนิฝากพ่วงกบัผลติภณัฑก์าร
ลงทุนอื�นๆ อาทเิช่น ประกนัชวีติและกองทุนรวม เป็นตน้ 
         - ระยะเวลาที�รอการเปิดบญัช ี พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มกีารรบัรูใ้นระดบัปานกลาง 
ดงันั �น ธนาคารควรมกีารวางแผนระบบ และขั �นตอนการทํางานใหส้ั �น ชดัเจน และไมยุ่ง่ยาก
ซบัซอ้น ทําใหเ้กดิความคล่องตวัในการทาํงาน รวมทั �งควรมกีารชี�แจงถงึกฎระเบยีบในการใช้
บรกิารซึ�งจะช่วยในการประสานงานในการนําเสนอบรกิารต่างๆ มคีวามถูกตอ้งในการใชบ้รกิาร
หรอืผ่อนผนัในกฎระเบยีบแก่ลกูคา้ในบางกรณทีี�สามารถผ่อนผนัได ้ เพื�อใหล้กูคา้ผูใ้ชบ้รกิารเกดิ
ความสะดวก รวดเรว็ และใชเ้วลาอนัสั �นในการตดิต่อธนาคาร  
         -  ทาํเลสถานที�ตั �งของธนาคารสะดวกในการตดิต่อ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มกีารรบัรู้
ในระดบัปานกลาง  ดงันั �น ธนาคารควรมกีารสรา้งความโดดเด่น สามารถสงัเกตไดง้า่ยและ
เครื�องหมายแสดงที�ตั �งของธนาคารอย่างเหน็ไดช้ดัเจนและมสีาขาที�ใหบ้รกิารกบัลกูคา้ไดอ้ยา่ง
ทั �วถงึมากกว่านี�โดยเฉพาะย่านชุมชนในเขตกรงุเทพมหานคร  เนื�องจากในปจัจบุนัยงัมสีาขา
น้อยและแต่ละสาขาห่างไกลกนัมาก เพื�อใหร้องรบัการขยายฐานเงนิฝากและการบรกิารดา้น
ผลติภณัฑอ์ื�นๆ ที�มมีากขึ�น 
         -  การส่งข่าวสารประชาสมัพนัธข์องบรษิทั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มกีารรบัรูใ้นระดบั
ปานกลาง ดงันั �น ควรใหค้วามสําคญักบัสื�อต่างๆทุกประเภทเพื�อใหก้ลุ่มเป้าหมายมกีารรบัรูม้าก
ขึ�นและเพิ�มเครื�องมอืการสื�อสารทางการตลาดในการประชาสมัพนัธม์ากยิ�งขึ�น เช่น สื�อโทรทศัน์ 
อนิเตอรเ์น็ต เป็นตน้ 
         -  ความรูใ้นการใหค้ําแนะนําของพนกังาน  พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มกีารรบัรูใ้นระดบั
ปานกลาง ดงันั �น ธนาคารควรมกีารพฒันาความรูค้วามสามารถในการทาํงานใหก้บัเจา้หน้าที� 
เพื�อเพิ�มความชํานาญในการทาํงาน โดยการฝึกอบรมพนกังานอยา่งสมํ�าเสมอ 
         - การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารกบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บั
ของขวญัพเิศษ  พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มกีารรบัรูใ้นระดบัปานกลาง  ดงันั �น ธนาคารควร
พจิารณาใหข้องสมนาคุณแก่ลกูคา้และผูแ้นะนําที�น่าสนใจและเป็นที�ตอ้งการมากขึ�น 
 
 3. จากผลการวจิยัแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�าของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั
(มหาชน) พบว่า ลกูคา้มแีนวโน้มอยูใ่นระดบัคาดว่าจะใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคาร  มแีนวโน้ม
อาจจะบอกต่อใหผู้อ้ื�นมาใชบ้รกิารกบัธนาคารและมแีนวโน้มค่อนขา้งตั �งใจกลบัมาใชบ้รกิารกบั
ธนาคารอกีครั �ง ดงันั �น ผูบ้รหิารตอ้งมกีารปรบัปรงุ และพฒันาคุณภาพการบรกิารอยา่งต่อเนื�อง
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และเรง่ด่วน เพื�อใหผู้ใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูท้ ี�มากกว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร และ
ตอ้งรกัษามาตรฐานการใหบ้รกิารใหเ้ป็นไปตามที�ผูร้บับรกิารคาดหวงั และก่อใหเ้กดิคุณภาพ
การใหบ้รกิารที�ระดบัสงูยิ�งขึ�น ตลอดจนควรมุง่พฒันาคุณภาพการบรกิารใหอ้ยูใ่นระดบัมาก และ
ระดบัมากที�สุดใหไ้ดใ้นอนาคต โดยลดขั �นตอนการใหบ้รกิารที�ยุง่ยากซํ�าซอ้น เพิ�มจาํนวน
เจา้หน้าที�ผูใ้หบ้รกิารใหเ้พยีงพอกบัความตอ้งการตลอดจนอบรมเจา้หน้าที�ใหม้คีวามพรอ้มใน
ดา้นการใหบ้รกิาร เพิ�มการประชาสมัพนัธใ์หเ้ขา้ถงึกลุ่มเป้าหมายเพื�อเพิ�มการรบัรูใ้นดา้นต่างๆ 
รวมทั �ง ควรปรบัสถานที�ใหส้ะดวก สบาย และกวา้งขวาง เพยีงพอกบัผูใ้ชบ้รกิาร มผีลติภณัฑท์ี�
หลายหลาย และพฒันาเทคโนโลยใีหม้คีวามทนัสมยั ปลอดภยั สะดวกรวดเรว็มากขึ�น  
 4.จากการทดสอบสมมตฐิานการรบัรูจ้รงิของลกูคา้ที�ใชบ้รกิารเงนิฝากที�มต่ีอส่วนประสม
การตลาดบรกิารของธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์
ดา้นการบรกิาร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด และดา้นบุคลากร พบว่า มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นการใชบ้รกิารเงนิฝากซํ�า ดา้น
การแนะนํา(บอกต่อ)ใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิาร และดา้นความตั �งใจในการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �ง ถา้
หากผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูจ้รงิต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารมาก จะมแีนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บรกิารมากขึ�น  ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี� 
 4.1 ธนาคารควรพฒันาผลติภณัฑใ์หม้คีวามหลากหลายและตรงกบัความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิารมากที�สุด มกีารหาขอ้มลูทางการตลาดของคู่แข่งขนัอย่างมปีระสทิธภิาพ เพื�อพฒันา
ในส่วนของเงื�อนไขต่างๆ ที�เสนอต่อลูกคา้ผู้ใช้บรกิารให้มคีวามยดืหยุ่น ชดัเจน ซึ�งจะส่งผลให้
ลูกค้ากลบัมาใช้บรกิารธนาคารมากขึ�น  เนื�องจากผลจากการวจิยัพบว่า การรบัรู้ส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคาร
เกยีรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) สาขาอโศก โดยมคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มความตั �งใจในการ
กลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิอกีครั �งมากที�สุด โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง
ในทศิทางเดยีวกนั  
 4.2 ธนาคารจะต้องมกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มูลส่วนตวัของลูกค้าอย่างมี
ประสทิธิภาพ โดยพฒันาระบบสารสนเทศป้องกนัความปลอดภยัของข้อมูลและมมีาตรการ
ป้องกนัการเปิดเผยข้อมูลลูกค้ากบัพนักงานอย่างเข้มงวด เพื�อให้ลูกค้าเกิดความเชื�อถือและ
ไว้วางใจธนาคาร ซึ�งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความจงรกัภักดีและยงัคงใช้บริการกับธนาคาร
ตลอดไป  เนื�องจากผลการวจิยัพบว่า การรบัรู้ส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการบรกิารมี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขา
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อโศก โดยมคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มความตั �งใจในการกลบัมาใช้บรกิารกบัธนาคารเกียรติ
นาคนิมากที�สุด  โดยมคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลางในทศิทางเดยีวกนั          

 4.3 ธนาคารควรมกีารปรบัปรุงและดูแลสาขาหรอืสํานักงานที�ต้อนรบัลูกคา้ให้สะอาด
เรยีบรอ้ย  ที�นั �งรอสะดวกสบาย  หอ้งนํ�าสะอาด จดัใหม้มีนํ�าหรอืนิตยสารบรกิารระหว่างรอ จดั
แผนกในการให้บรกิารเป็นสดัส่วนที�เหมาะสม และมป้ีายบอกจุดรบับรกิารที�ชดัเจน   ตลอดจน
ความเพียงพอของพนักงานที�ธนาคารจดัไว้สําหรบัให้บรกิารลูกค้า และมรีะบบรกัษาความ
ปลอดภยั เช่น ตดิตั �งโทรทศัน์วงจรปิด เพื�อใหลู้กคา้เกดิความมั �นใจ เนื�องจากผลการวจิยัพบว่า
การรบัรูส้่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการจดัจาํหน่ายมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรม
การใช้บรกิารกบัธนาคารเกียรตินาคนิ จํากดั(มหาชน) สาขาอโศก โดยมคีวามสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิมากที�สุด  โดยมคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง
ในทศิทางเดยีวกนั  
 4.4 ธนาคารควรจดัใหม้รีางวลัหรอืของขวญัพเิศษแก่ผูแ้นะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื�อนหรอื
คนรู้จกัมาใช้บรกิารกบัธนาคารที�น่าสนใจ ซึ�งอาจสนับสนุนพนักงานแนะนําคนรู้จกัให้มาเปิด
บญัชโีดยจะไดร้บัของขวญัหรอืเงนิเป็นสิ�งจงูใจ  เนื�องจากผลการวจิยัพบว่า การรบัรูส้่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านส่งเสรมิการตลาดมคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บรกิารกบั
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก โดยมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มความตั �งใจใน
การกลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิอกีครั �งมากที�สุด  โดยมคีวามสมัพนัธร์ะดบัปาน
กลางในทศิทางเดยีวกนั   
 4.5 ธนาคารควรพฒันาบุคลากรให้มคีวามรูค้วามสามารถ จดัฝึกอบรมให้พนักงานมี
ความรอบรู้ในงานที�ให้บริการ เพื�อให้พนักงานสามารถให้ความรู้แก่ลูกค้าเกี�ยวกับบริการ
ธนาคารได้ถูกต้องและสามารถแก้ปญัหาเฉพาะหน้าได้ดขีณะให้บรกิาร มคีวามเอาใจใส่ลูกค้า
ที�มาใช้บรกิารอย่างทั �วถงึ และให้ความช่วยเหลอืลูกคา้เมื�อมขีอ้สงสยัในการใช้บรกิารอย่างเป็น
กันเอง เนื�องจากผลการวิจยัพบว่า การรบัรู้ส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากรมี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) สาขา
อโศก โดยมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารซํ�ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิมากที�สุด  โดยมี
ความสมัพนัธ์ระดบัปานกลางในทศิทางเดยีวกนั  ซึ�งความรูใ้นการให้คําแนะนําของพนักงานมี
ความสมัพนัธก์บัการใชบ้รกิารของลกูคา้มากที�สุด  
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ข้อเสนอแนะเพื�อการวิจยัครั ;งต่อไป 
 สาํหรบัการวจิยัครั �งต่อไป ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะว่า 

1. ผู้ใช้บรกิารนั �นมคีวามคาดหวงัที�ค่อนข้างสูงต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดงันั �น
คุณสมบตัทิั �ง 5 ด้านนั �นอาจไม่ครอบคลุมถึงความต้องการหรอืข้อบกพร่องของส่วนประสม
การตลาดบรกิาร จงึควรมคีาํถามปลายเปิดเพื�อใหผู้ป้กครองมโีอกาสแสดงความคดิเหน็เพิ�มเตมิ 

2. ผู้วิจ ัยเห็นว่าในการศึกษาวิจัยครั �งต่อไป ควรมีการศึกษาเกี�ยวกับพฤติกรรม
ผูใ้ชบ้รกิารในดา้นแรงจงูใจที�มผีลต่อการเลอืกสถาบนัการเงนิในการใชบ้รกิาร  

3. ควรมกีารศกึษาในดา้นปจัจยัที�ส่งผลต่อความสําเรจ็ขององค์กร โดยมุ่งเรื�องคุณภาพ
ของการใหบ้รกิารที�ครบวงจรในอนาคต 

4. ควรมกีารศึกษาถงึแนวทางแก้ไขปญัหาที�ลูกค้าพบบ่อยมากที�สุด เพื�อตอบสนอง
ความตอ้งการและรกัษาไวซ้ึ�งการบรกิารที�ด ีซึ�งจะมผีลต่อผลการดําเนินงานและความสําเรจ็ของ
องค๋กรที�มากขึ�น 

5. ในการวจิยัครั �งต่อไปควรมกีารศกึษาการเพิ�มมลูค่าของผลติภณัฑแ์ละภาพลกัษณ์ที�ดี
ขององคก์ร 
 
 

 

 



 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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แบบสอบถามที�ใช้ในการวิจยั 
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แบบสอบถาม 
เรื�อง : ความคาดหวงั การรบัรู้จริงในส่วนประสมการตลาดบริการและแนวโน้มการใช้บริการซํ+าของ 

ผูใ้ช้บริการเงินฝากกบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก 

คาํชี'แจง 

1. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ  
        ส่วนที) 1  ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
        ส่วนที) 2  ความคาดหวงั การรบัรูจ้รงิของผูบ้รโิภคในดา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารของธนาคาร 
                    เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  สาขาอโศก                            
        ส่วนที) 3  แนวโน้มการใชบ้รกิารซํ'าของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  
                    สาขาอโศก 
2. กรณุากรอกแบบสอบถามให้ครบทุกข้อ 
3. ข้อมลูที�ได้รบัจะถกูนําไปใช้ประโยชน์ในด้านการศึกษา 

            ทั +งนี+  ผูจ้ดัทาํขอขอบพระคณุทุกท่านที�ให้ความกรณุาตอบแบบสอบถามมาไว้ ณ โอกาสนี+  

 
ตอนที� 1   ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํชี+แจง  โปรดทาํเครื)องหมาย  √ ลงใน  (     )  หน้าขอ้ความที)ตรงกบัตวัท่านดงัต่อไปนี' 
 
1.  เพศ 

(     )   ชาย     (     )    หญงิ 
2.  อาย ุ

(     )    15 - 24 ปี             (     )     25 ปี ถงึ 34 ปี  
 (     )    35 ปี ถงึ 44 ปี    (     )     45 ปี ถงึ 54 ปี 
          (     )    54 ปีขึ'นไป 
3.  สถานภาพสมรส 
 (     )    โสด     (     )    สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
 (     )    หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู่ 
4.  ระดบัการศกึษา 
 (     )  ตํ)ากว่าหรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนตน้  (     )  มธัยมศกึษาตอนปลาย 
 (     )  ป.ว.ส. / อนุปรญิญา    (     )  ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า 
 (     )  สงูกว่าปรญิญาตร ี  
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5.  อาชพี 
 (     )  นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา   (     )  ประกอบธุรกจิส่วนตวั 
 (     )  พนกังานบรษิทัเอกชน    (     )  รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 
 (     )  อื)น ๆ โปรดระบุ .............................................................. 
6.  รายไดต่้อเดอืน 
 (     )  ตํ)ากว่าหรอืเท่ากบั  10,000  บาท  (     )  10,001 -  30,000  บาท 
 (     )   30,001 – 50,000  บาท   (     )  50,001  บาท  ขึ'นไป 
 
ตอนที�  2  ความคาดหวงั กบัการรบัรูจ้รงิในส่วนประสมการตลาดบรกิาร     
คาํชี+แจง  :   ความคาดหวงั หมายถงึ ความรูส้กึ ความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารก่อนเขา้รบับรกิารกบั  
      ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)      
       ใหท่้านประเมนิว่าท่านมคีวามคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารเงนิฝากกบัธนาคาร 
เกยีรตนิาคนิ  จาํกดั(มหาชน) อยูใ่นระดบัใดโดยทาํเครื)องหมาย √ ในช่องของแต่ละหวัขอ้ ในช่อง 
ระดบัความคาดหวงั 
                 การรบัรูจ้รงิ หมายถงึ ความรูส้กึ ความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารหลงัจากที)ไดร้บับรกิาร 
      กบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน)  
      ใหท่้านประเมนิว่าท่านมกีารรบัรูจ้รงิต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารเงนิฝากกบัธนาคาร 
เกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) อยูใ่นระดบัใดโดยทําเครื)องหมาย √ ในช่องของแต่ละหวัขอ้ ในช่อง 
ระดบัการรบัรูจ้รงิ 
                 
 

                 
 
 
 
 
 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรบัรู้จริง ค่าในการประเมิน 
ความคาดหวงัมากที)สุด การรบัรูจ้รงิมากที)สุด 5 
ความคาดหวงัมาก การรบัรูจ้รงิมาก 4 
ความคาดหวงัปานกลาง การรบัรูจ้รงิปานกลาง 3 
ความคาดหวงัน้อย การรบัรูจ้รงิน้อย 2 
ความคาดหวงัน้อยที)สุด การรบัรูจ้รงิน้อยที)สุด 1 
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โปรดเตมิเครื)องหมาย  √  ลงในช่องที)ตรงกบัความรูส้กึของท่านมากที)สุด 
 
 

ระดบัความคาดหวงั 
ส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดบัการรบัรู้จริง 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

          ด้านผลิตภณัฑ ์           

          
1) แบบฟอรม์สําหรบัเปิดบญัชเีงนิฝากมี
คาํอธบิายที)ชดัเจน           

          
2) ความหลากหลายของโปรแกรมต่างๆ ในการ
ขอเปิดบญัชเีงนิฝาก           

          3) หลกัเกณฑก์ารพจิารณาคุณสมบตัผิูฝ้าก           

          4) หลกัเกณฑก์ารพจิารณาการเปิดบญัช ี           

     
5) อตัราดอกเบี'ยของผลติภณัฑเ์งนิฝากสงูกว่า
ธนาคารพาณิชยท์ั )วไป      

          ด้านการให้บริการ           

          
6) การใหค้าํแนะนําของเจา้หน้าที)ธนาคารในการ
บรกิารเกี)ยวกบับญัชเีงนิฝาก           

          7) ระยะเวลาที)รอการเปิดบญัช ี           

          
8) การมบีรกิารใหพ้นกังานรบั-ส่งเอกสารไปรบั-
ส่งเชค็ถงึบา้นหรอืสาํนกังานของลกูคา้           

          9) เวลาเปิดบรกิาร วนัจนัทร ์- ศุกร ์           

ระดบัความคาดหวงั  
ส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดบัการรบัรู้จริง 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

          10) เวลาทาํการ 8.30 - 16.30 น.           

          

11) มช่ีองทางการเบกิ - จา่ยเงนิสะดวกดา้น
สถานที)และเวลา เช่น มตีู ้ATM บรกิาร และ
บรกิารโอนเงนิเขา้บญัชลีกูคา้ดว้ยเชค็และวธิทีาง
อเิลก็ทรอนิกส ์           
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12) มกีระบวนการรกัษาความลบัและขอ้มลู
ส่วนตวัของลกูคา้           

          13) มบีรกิารดว้ยเทคโนโลยทีนัสมยั           

          
14) มบีรกิารส่ง Statement และใบรบัรองหกัภาษ ี
ณ ที)จา่ยใหแ้ก่ลกูคา้ทางไปรษณยี ์           

          ด้านการจดัจาํหน่าย           

          
15) ทาํเลสถานที)ตั 'งของธนาคารสะดวกในการ
ตดิต่อ           

          
16) การตกแต่งสาขาหรอืสาํนกังานที)ตอ้นรบั
ลกูคา้                  

          ด้านส่งเสริมการตลาด           

          
17) ลกูคา้ที)ไดร้บัการพจิารณาใหเ้ปิดบญัชไีดร้บั
ของกํานลั           

          
18) ลกูคา้ที)ไดร้บัการพจิารณาเปิดบญัชไีดร้บัฟรี
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ - รายปี บตัร ATM           

          

19) การแนะนําหรอืบอกต่อใหเ้พื)อนหรอืคนรูจ้กั
มาใชบ้รกิารกบัธนาคาร ผูแ้นะนําจะไดร้บั
ของขวญัพเิศษ           

          20) การส่งขา่วสารประชาสมัพนัธข์องบรษิทั           

          ด้านบคุลากร           

          21) การแต่งกายของพนกังาน           

          22) ความกระตอืรอืรน้ของพนกังานที)ใหบ้รกิาร           

          23) ความรูใ้นการใหค้าํแนะนําของพนกังาน           
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ตอนที� 3  แนวโน้มการใชบ้รกิารซํ'ากบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั(มหาชน) 
คาํชี+แจง  โปรดเตมิเครื)องหมาย √  ลงในช่องที)ตรงกบัความคดิเหน็ของท่านมากที)สุด 
 

1) ท่านมแีนวโน้มในการใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิซํ'าหรอืไม่ 
 
   ใชแ้น่นอน :______:______:______:______:______: ไมใ่ชแ้น่นอน 
                        5          4          3          2          1 

 
2) ท่านมแีนวโน้มในการแนะนํา(บอกต่อ) ผูอ้ื)นใหม้าใชบ้รกิารเงนิฝากกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิ

หรอืไม่ 
 

  แนะนําอย่างแน่นอน :______:______:______:______:______: ไมแ่นะนําอย่างแน่นอน 
                                      5           4          3          2          1 

    
3) ท่านมคีวามตั 'งใจที)จะกลบัมาใชบ้รกิารกบัธนาคารเกยีรตนิาคนิอกีครั 'งหรอืไม่ 
 
        ตั 'งใจแน่นอน :______:______:______:______:______: ไมต่ั 'งใจแน่นอน 

                         5           4          3          2          1 
         

 
 
 

  
                       ขอบพระคุณทุกท่านที)ใหค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถามครั 'งนี' 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผูเ้ชี�ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เชี�ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
 
1.  รองศาสตราจารย ์สุพาดา สริกุิตตา ประธานกรรมการบรหิาร 
 หลกัสตูรปรญิญาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 
 คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 
 

2. รองศาสตราจารยศ์ริวิรรณ  เสรรีตัน์ อาจารยป์ระจาํบณัฑติวทิยาลยั 
       มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสติ 
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ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์
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