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 การศึกษา เรื่อง  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบรกิารของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด  
(มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร  เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ  ไดแก   เพศ   อายุ  อาชีพ   
รายได ระดับการศึกษา  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด  และ  ปจจัยดานคุณภาพการบริการ  ที่มีอิทธิพลตอ 
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้   คือ  ลูกคาที่ใชบริการธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน 
กรุงเทพมหานคร  จํานวน  400   คน  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม      สถิติที่ใช 
วิเคราะหขอมูล คือ  คารอยละ  คาเฉล่ีย  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน  คือ  
การวิเคราะหความแตกตางใชทดสอบคาที     การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว       การวิเคราะหความ 
แตกตางเปนรายคู ใช Least Significant Different (LSD) และการทดสอบความสัมพันธของตัวแปร ดวยสถิติ  
Chi-square  
 
 ผลการวิเคราะหขอมูล  

1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ   เปนเพศหญิง  อายุ  21 – 30 ป    ประกอบอาชีพเปนพนักงาน 
บริษัทเอกชน  รายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี  

2. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  เขามาใชบริการดานเงินฝาก  ชวงเวลา 10.31 – 12.30 น.  มาก 
ที่สุด โดยมีระยะเวลาการเปนลูกคากับธนาคาร ประมาณ  1 – 3 ป     และโดยเฉลี่ยจะเขามาใชบริการกับ
ธนาคารประมาณ 2.29 ครั้งตอสัปดาห 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยสําคัญ .05 พบวา 
 1.    เพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ  
 2.    อายุ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ     ดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  

3.  อาชีพ  และ  ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร    มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน    
ประเภทการใชบริการ  ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร และความถี่ในการใชบริการ 
 4.    รายไดตอเดือน และ การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ      ดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร และความถี่ในการใชบริการ   
 5.   ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานประเภทการใชบริการ   
 6.   อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และ อัตราดอกเบี้ยเงินกู  สถานที่ประกอบการ และความสามารถในการ
ใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร ฯ ในทุกดาน   
 7.   การเขาถึงการบริการ และความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ความถี่ในการใชบริการ 
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The research entitled " Factors affecting customer’s behavior toward the UOB – 

RADANASIN Public Company Limited in Bangkok  Metropolis ”, has its purpose to study relationship 
between gender, age, occupation, monthly income, education, marketing mix and  factors of service 
quality which affect customer’s behavior toward the UOB – RADANASIN Public Company Limited in 
Bangkok Metropolis.  

The sample size of the research comprised 400 customers of the UOB – RADANASIN in 
Bangkok  Metropolis. Questionnaire were used as tool for data collections. Statistics that were used 
to analize data included percentage, means, and standard deviation. To test the hypotheses, t - test,   
One-Way Analysis of Variance, Least Significant Difference (LSD) and Chi – Square were used. 

 
Results of data analyses were as follows :  
1.  Most of respondents were female at the age of 21 and 30 years old , private company’ s 

employee, earned 10,001 – 20,000 baht per month and held the bachelor ’ s degree.  
2.  Most of respondents used deposit account service between 10.31 and 12.30 am.   They 

have been customer for 1 to 3 years  old and had average using to service 2.29 time per week. 
 
Results of hypotheses testing at the significant level of .05 are as follows :   
1.  Gender had relationships with the  time of service approaching  
2.  Age had relationships with the duration of being the bank ’s customer  
3.  Occupation and the bank ’s product  type had relationships with the type of service, the 

duration of being the  bank ’s customer and the frequency of service using.  
4.  Monthly income and Promotion had relationships with duration of being the  bank ’s 

customer. 
5.  Education had relationships with the type of service. 
6.  The  interest rate of deposit account and interest rate of loan, the place of service and 

the competence of service had no relationships.   
7.  The access of service and the courtesy of service had relationships with the frequency 

of service using.  
 
 
 



ประกาศคุณปูการ 
   
สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยความอนุเคราะหจาก ดร.พนิต  กุลศิริ อาจารยที่ปรึกษาสาร

นิพนธ รวมท้ัง ผูชวยศาสตราจารย ปยดา สมบัติวัฒนา และ อาจารย รัฐ สาเรือง  ที่ไดเสียสละเวลาให
คําปรึกษาดานวิชาการ ตรวจคุณภาพเครื่องมือวิจัย ตลอดจนการใหขอแนะนําแกไขขอบกพรอง ซึ่งทําใหสาร
นิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยดวยความเคารพอยางสูง และขอกราบ
ขอบพระคุณคณาจารยคณะสังคมศาสตรทุกทาน ที่ไดมอบความรูอันเปนทุนชีวิตแกผูวิจัย 

ขอขอบพระคุณ ลูกคาของธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ทุกทาน  ที่เสียสละเวลาและให
ความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม  เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูล รวมท้ังคณะผูบริหาร และ เพ่ือนพนักงาน
ธนาคาร ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ทุกทาน ที่ใหกําลังใจและชวยเหลือในการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือให
การวิจัยครั้งนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี  

ขอขอบคุณ เจาหนาที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิตวิทยาลัย ทุกทาน 
ตลอดจนผูมีสวนสําเร็จตองานวิจัยนี้ทุกทาน 

ทายสุดนี้ คุณงามความดีและประโยชนอันเกิดจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอนอมบูชาคุณบิดา
มารดาและบูรพคณาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาอบรมสั่งสอน ขาพเจา จนกระทั่งประสบผลสําเร็จ
ในวันนี้ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 

ในโลกเศรษฐกิจใหม เปนโลกที่การแขงขันทางการตลาดมีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น ธุรกิจตาง ๆ ไมวา
จะเปนการขายสินคาหรือบริการตางก็ตองมีการปรับตัวเพ่ือเพ่ิมความสามารถทางการแขงขันใหสูงขึ้น มีการ
นําเอาเทคโนโลยี วิทยาการความรูใหมๆ อันไดแก Internet, Re-Engineering, Six Sigma และ Balanced 
Scorecard เขามาชวยในการปรบัเปล่ียนและพัฒนาองคกรธุรกิจ  ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยเอง ก็มีการ
ปรับตัวเพ่ือใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมที่เปล่ียนไป ซึ่งสภาพแวดลอมดังกลาวครอบคลุมถึงภาวะ
เศรษฐกิจที่ถดถอย การเปดเสรีทางการเงิน การเขามาถือหุนของธนาคารตางชาติ  และวิวัฒนาการทาง 
Internet  และ Computer ซึ่งปจจัยตาง ๆ เหลานี้ไดสงผลใหธนาคารพาณิชยของไทยหันมาใหความสําคัญกับ
การแขงขันทางการตลาดมากขึ้น  
 ภายหลังจากวิกฤตการณทางการเงินของประเทศไทยในป พ.ศ.2541 และวิวัฒนาการของ
เทคโนโลยีคอมพิวเตอรและอินเตอรเน็ต  โครงสรางของธุรกิจธนาคารพาณิชยในประเทศไทยไดเปล่ียนไป
มากนับจากการที่รัฐเขาไปดูแลธนาคารที่มีปญหา   และการที่ธนาคารตางชาติเขามาถือหุนไดนําเอาวิทยาการ  
(Know – How) ผลิตภัณฑใหมๆ และวิธีการดําเนินงานและการบริหารงานแบบใหมเขามา ซึ่งมีการ
ปรับเปล่ียนโครงสรางองคกรใหกะทัดรัดมากยิ่งขึ้น มีการใชทรัพยากรมนุษยอยางมีประสิทธิผล  มีการ
ปรับปรุงการใหบริการรวมถึงการปรับกลยุทธการแขงขันทางการตลาดเพื่อแสวงหาลูกคาใหม ฉะนั้น เราจะ
เห็นวาธุรกิจธนาคารในปจจุบันไดใหความสําคัญกับการตลาดมากขึ้น มีการพัฒนาผลิตภัณฑใหม ๆ อยู
ตลอดเวลา มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ และการใชกลยุทธการสงเสริมการตลาดมากขึ้น 
 ซึ่งในการที่จะวางแผนทางการตลาดนั้น ธนาคารจําเปนจะตองทําการวิจัยการตลาดและศึกษา
พฤติกรรมลูกคา เพ่ือใหสามารถกําหนดสวนตลาด เลือกตลาดเปาหมาย รวมถึงการวางตําแหนงผลิตภัณฑให
สมบูรณกอน เพ่ือจะไดถูกตองตรงกับลูกคากลุมเปาหมายของธนาคาร และการที่ธนาคารจะตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพนั้น ธนาคารจะตองรูถึงสาเหตุและปจจัยที่จูงใจลูกคาใหมาใชบริการ
ของธนาคาร (สมาคมสถาบันการศึกษาการธนาคารและการเงินไทย.  2546 : 363-366) 
 ดังคํากลาวที่วา  “อันวาลูกคา คือ บุคคลที่สําคัญที่สุดที่มาเยือนเราในสถานที่นี้ เขาไมไดพ่ึงเรา แต
เราตางหากที่จําเปนตองพ่ึงเขา เขาไมไดมาขัดจังหวะการทํางานของเรา หากแตการไดรับใชเขาคือ
วัตถุประสงคของเรา เขาไมไดเปนบุคคลภายนอก แตเขาเปนสวนหนึ่งของธุรกิจของเราทีเดียว ในการรับใช
เขาเราไมไดชวยเหลืออะไรเขาเลย เขาตางหากที่เปนฝายชวยเหลือเรา โดยใหโอกาสแกเราที่จะไดรับใชเขา 
(มหาตมะคานธี)”  ขอใหพึงระลึกอยูเสมอวาผูที่มาใชบริการธนาคาร คือ ผูท่ีมีอุปการะคุณตอธนาคาร  เรา
จําเปนตองสรางศรัทธา ทัศนคติที่ดีและสรางความประทับใจตอผูใชบริการใหมากที่สุด  “จุดขาย” ที่สําคัญของ
ธนาคารอยูที่ “การใหบริการ”   ไมวาจะเปนการพัฒนาระบบงานที่เอื้ออํานวยความสะดวก  รวดเร็ว การจัด
สถานที่ การตอนรับ การพูด การฟงเสียงลูกคา การใหบริการโดยการสื่อสารทางโทรศัพท ตลอดจนความ
พรอมของพนักงาน  ทั้งในดานความรู  ความสามารถ  ทักษะ ไหวพริบ ปฏิภาณ บุคลิกภาพและทัศนคติใน
การใหบริการ ส่ิงเหลานี้จะนํามาซึ่งการตัดสินใจของผูมาใชบริการทั้งส้ิน (นนทวัฒน  สุขผล.  2544) 



 2

 ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ก็นับเปนอีกธนาคารหนึ่งที่ใหความสําคัญแกลูกคาเปนอยาง
มาก เพราะธนาคารจะดํารงอยูไมไดเลยหากปราศจากลูกคา ดังนั้นธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) จึง
ไดมีการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการใหบริการของธนาคารเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
โดยมีความมุงมั่นที่จะรักษาฐานลูกคาเกาและเพิ่มฐานลูกคาใหมของธนาคารใหมากที่สุด 
  จากความสําคัญของส่ิงที่กลาวมาขางตนนี้  ทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งจะทําให
ทราบวามีปจจัยใดบางที่มีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาธนาคารมากนอยเพียงใด และจะนํา
ผลการวิจัยที่ไดรับ มาใชในการวางแผนทางการตลาด  และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการแกลูกคาของ
ธนาคาร   เพ่ือใหธนาคารสามารถบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายสูงสุดของธนาคารตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย  

1. เพ่ือศึกษาถึงลักษณะทางประชากรศาสตร    ที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา  
ธนาคารยูโอบีรัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

2. เพ่ือศึกษาปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด ที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการของ 
ลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาปจจัยทางดานคุณภาพการบริการ ที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
ธนาคารยโูอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

4. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด  (มหาชน)  ใน 
กรุงเทพมหานคร 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลการศึกษาจะทําใหธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ทราบถึงปจจัย
ตางๆ ที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร   ซึ่งสามารถนําขอมูลที่ไดรับ มา
ปรับปรุงและ พัฒนาการใหบริการของธนาคาร ตลอดจนเพ่ือเสนอแนะผูบริหารของธนาคาร เพ่ือกําหนด
ทิศทางกลยุทธทางการตลาดของธนาคาร ใหตอบสนองกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา  โดยหวังผลให
ธนาคารสามารถขยายฐานลูกคาใหม  พรอมทั้งสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมของธนาคารไวได 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ กลุมลูกคาผูใชบริการของธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน)  
ในกรุงเทพมหานคร  

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย  
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก กลุมลูกคาผูใชบริการของ ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 

(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  ซึ่งเมื่อโดยคํานวณจากสูตรที่ใชในการหาจํานวนกลุมแบบไมทราบจํานวน
ประชากร ที่ระดับความเชื่อมั่น  95% ไดขนาดกลุมตัวอยาง  385  ตัวอยาง โดยเผื่อการสูญเสียของ
แบบสอบถาม 4% คือจํานวน 15 ตัวอยาง ดังนั้นกลุมตัวอยางทั้งหมดจึงมีจํานวน 400 ตัวอยาง  
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       วิธีการสุมตัวอยางใช 3 ขั้นตอนคือ  
1. การสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)     โดยเจาะจงสถานที่เก็บแบบสอบถาม 

เปนธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร จํานวน  20  สาขา 
2. การสุมตัวอยางโดยการกําหนดโควตา (Quota Sampling)  
3. การสุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenient Sampling)    ในการเก็บรวมรวมขอมูลโดยใช 

แบบสอบถามที่ไดจัดเตรียมไว 
ตัวแปรที่จะศึกษา  
สามารถแบงออกไดเปน 2 กลุมคือ ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) และตัวแปรตาม  

(Dependent Variables) ดังนี้ 
1.  ตัวแปรอิสระ แบงได ดังนี้  

1.1  ลักษณะทางประชากรศาสตร   
 1.1.1 เพศ 

1.1.1.1    ชาย 
1.1.1.2    หญิง 

 
1.1.2 อายุ  

1.1.2.1 ตํ่ากวาหรือเทียบเทา  20 ป 
1.1.2.2 21-30 ป 
1.1.2.3 31-40 ป 
1.1.2.4 41-50 ป 
1.1.2.5 51 ป ขึ้นไป 

1.1.3 อาชีพ  
1.1.3.1 ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
1.1.3.2 พนักงานบริษัทเอกชน 
1.1.3.3 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
1.1.3.4 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ......................) 

1.1.4  รายไดตอเดือน 
1.1.4.1 ตํ่ากวา หรือ เทียบเทา 10,000 บาท 
1.1.4.2 10,001- 20,000 บาท 
1.1.4.3 20,001- 30,000 บาท 
1.1.4.4 30,001- 40,000 บาท  
1.1.4.5 40,001 บาทขึ้นไป 

1.1.5 ระดับการศึกษา 
1.1.5.1 ตํ่ากวาปริญญาตรี 
1.1.5.2 ปริญญาตรี 
1.1.5.3 สูงกวาปริญญาตรี 

              1.2  ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ไดแก 
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1.2.1  ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  
1.2.2  อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และเงินกู 
1.2.3  สถานที่ประกอบการของธนาคาร 
1.2.4  การสงเสริมการตลาด 

           1.2.4.1  การโฆษณา 
         1.2.4.2  การใชพนักงาน 

   1.3  ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 
           1.3.1  ความสามารถในการใหบริการ 
           1.3.2  การเขาถึงการบริการ 
           1.3.3  ความมีอัธยาศัยไมตรี 
  2.   ตัวแปรตาม ไดแก พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร โดยวัดจาก 
   2.1 ประเภทการใชบริการ 
    2.1.1  บริการดานเงินฝาก 
    2.1.2  บริการดานสินเชื่อ 
    2.1.3  บริการชําระสาธารณูปโภค 
    2.1.4  บริการดานอื่น ๆ 
   2.2  ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
   2.3  ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
   2.4  ความถี่ในการใชบริการ 
   
นิยามศัพทเฉพาะ 

1. พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง  รูปแบบการกระทําของลูกคาในการใชบริการของธนาคาร 
ยูโอบีรัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ไดแก  
  1.1 ประเภทการใชบริการ ซึ่งแบงออกเปน 
   1.1.1  บริการดานเงินฝาก 
   1.1.2 บริการดานสินเชื่อ 
   1.1.3  การชําระสาธารณูปโภค 
   1.1.4 การบริการดานอื่น ๆ  
  1.2  ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
  1.3  ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
  1.4  ความถี่ในการใชบริการ 
 2.  ลูกคา หมายถึง บุคคลที่เขามาใชบริการของธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ลูกคาเงินฝาก,  ลูกคาสินเชื่อ และ ลูกคาที่มาใชบริการดานอื่น ๆ  
 3. ลักษณะทางประชากรศาสตร หมายถึง ลักษณะตาง ๆ ของบุคคล ไดแก  เพศ  อายุ  อาชีพ
รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา  
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 4. ปจจัยดานสวนประสมการตลาด  ไดแก เครื่องมือทางการตลาดของธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ซึ่งไดแก 

4.1 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร หมายถึง รูปแบบการใหบริการของธนาคาร     ยูโอบี  
รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  อันประกอบดวย บริการรับฝาก - ถอนเงิน สินเชื่อ ธุรกรรม
ตางประเทศและเช็ค 
  4.2  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู  

4.2.1  อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก หมายถึง ผลตอบแทนจาก อัตราดอกเบี้ยที่ธนาคาร 
จายใหลูกคา เมื่อมาใชบริการดานการฝากเงินกับธนาคาร ประเภทเงินฝากออมทรัพย และ เงินฝากประจํา  
   4.2.2  อัตราดอกเบี้ยเงินกู หมายถึง ความยุติธรรมในการคิด อัตราดอกเบี้ยเงินกู 
และระยะเวลาในการจายชําระคืนเงินกู จากลูกคา เมื่อลูกคามาใชบริการดานสินเชื่อกับธนาคาร ประเภท 
เงินกูเพ่ือที่อยูอาศัย, บัตรเครดิต,และสินเชื่อประเภทตางๆ 
  4.3   สถานที่ประกอบการของธนาคาร หมายถึง ทําเลที่ต้ังของธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
จํากัด มหาชน ในกรุงเทพมหานคร พรอมทั้งสภาพแวดลอม บริเวณตาง ๆ ของธนาคาร  
  4.4   การสงเสริมการตลาด หมายถึง กิจกรรมที่ธนาคารจัดทําขึ้นเพ่ือสนับสนุนใหเกิดการ
ขาย ผลิตภัณฑ และบริการของธนาคาร ในที่นี้การสงเสริมการตลาดที่เลือกใช มี  2 ประเภท  คือ   
   4.4.1  การโฆษณา  หมายถึง  กิจกรรมทางการตลาดที่ธนาคารใชส่ือสารขอมูล
ถึงกลุมเปาหมายหรือลูกคาโดยผานสื่อประเภทตางๆ  คือ  หนังสือพิมพ,  โทรทัศน,  วิทยุ,  และใบปลิว  โดย
มีวัตถุประสงคเพ่ือสรางการรับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑและรายละเอียดของธนาคาร เพ่ือชักจูงใหผูบริโภคมาใช
บริการ  
   4.4.2  การใชพนักงาน หมายถึง การที่ใหพนักงานของสาขาทุก ๆ คน สามารถ
เปนผูใหบริการและแนะนําการบริการหรือผลิตภัณฑของธนาคารใหกับลูกคาได โดยพนักงานทุกคนตองมี
ทักษะในการตอบรับ การหาขอมูล การนําเสนอ การตอบขอโตแยง และการสรุปการสนทนาได 
 5. ปจจัยดานคุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพการใหบริการของ ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดจาก 
  5.1  ความสามารถในการใหบริการ หมายถึง ความมีสมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู 
ถูกตองเหมาะสม และเชี่ยวชาญในดานบริการและผลิตภัณฑที่จะใหบริการ 
  5.2  การเขาถึงการบริการ หมายถึง การที่ผูใชบริการไดรับความสะดวกรวดเร็วในการ
บริการของธนาคาร ใชเวลาในการคอยนอย 
  5.3  ความมีอัธยาศัยไมตรี  หมายถึง การที่พนักงานแสดงความสุภาพออนโยน มีความ
ออนนอม ใหเกียรติ มีน้ําใจ และเปนมิตรตอผูรับบริการ  
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กรอบความคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 1   กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. อาชีพ 
4. รายไดตอเดือน 
5. ระดับการศึกษา 

 

ปจจัยดานสวนประสมการตลาด 
1. ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร 
2. อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  และ เงินกู 
3. สถานที่ประกอบการของธนาคาร 
4. การสงเสริมการตลาด 

- การโฆษณา 
- การใชพนักงาน 

 
 

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา
ธนาคาร 

1. ประเภทการใชบริการ 
-   บริการดานเงินฝาก 
- บริการดานสินเชื่อ 
- การชําระสาธารณูปโภค 
- การบริการดานอื่น ๆ  

2.    ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
3.  ระยะเวลาในการเปนลูกคา 
4.  ความถี่ในการใชบริการ 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 
1. ความสามารถในการใหบริการ 
2. การเขาถึงการบริการ 
3. ความมีอัธยาศัยไมตรี  
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สมมติฐานในการวิจัย 
 

1. เพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด   (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานคร  

2. อายุ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด   (มหาชน)  
ในกรุงเทพมหานคร  

3. อาชีพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
 ในกรุงเทพมหานคร  

4. รายไดตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน  จํากัด  
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

5. ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน   
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

6. ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี 
รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

7. อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และ  อัตราดอกเบี้ยเงินกู     มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ 
ลูกคาธนาคาร ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

8. สถานที่ประกอบการของธนาคาร  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา     ธนาคาร  
ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

9. การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน  
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

10. ความสามารถในการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี 
รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

11. การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา  ธนาคารยูโอบี  รัตนสิน  
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

12. ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบรกิารของลูกคา ธนาคารยูโอบี   รัตนสิน  
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้  ผู วิจัยไดทําการศึกษาคนควาขอมูลโดยอาศัยพ้ืนฐานจากแนวคิดทฤษฎี 
ผลงานวิจัยและเอกสารที่เกี่ยวของกับการวิจัย เพ่ือใชประกอบในการทํางานวิจัยครั้งนี้ โดยนําเสนอตามหัวขอ
ตอไปนี้ 

1.  แนวความคิดดานประชากรศาสตร 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
                2.1 พฤติกรรมผูบริโภค 
          2.2 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
      2.3  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมซื้อของผูบริโภค 
 3.  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
        3.1  ความหมายของสวนประสมทางการตลาด 
        3.2  องคประกอบของสวนประสมทางการตลาด 
 4.  ทฤษฎีดานลูกคาสัมพันธ 
 5.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
      5.1  ความหมายของการบริการ 
         5.2  ลักษณะของงานบริการ 
      5.3  ประเภทของธุรกิจบริการ 
           5.4  คุณภาพการบริการ 
      5.5  โมเดลคุณภาพของการใหบริการ                           
 6.  ขอมูลที่เกี่ยวของกับธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
      6.1  ประวัติของธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
      6.2  ลักษณะการประกอบธุรกิจ 
      6.2  ลักษณะผลิตภัณฑและบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร  
 7.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
แนวความคิดดานประชากรศาสตร 
 พรทิพย วรกิจโภคาทร (2529 : 312-315) ไดกลาวถึง ลักษณะผูรับสารที่วิเคราะห ตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ซึ่งแตละบุคคลจะแตกตางกันไป โดยมีความแตกตางทางประชากรศาสตร จะมีอิทธิพลตอ
การสื่อสารไดลักษณะทางประชากรศาสตร คือ 
 1. อายุ (Age)  การจะสอนผูที่อายุตางกันใหเชื่อฟง หรือเปล่ียนทัศนคติหรือเปล่ียนพฤติกรรมนั้น มี
ความยากงายตางกัน ย่ิงมีอายุมากกวาที่จะสอนใหเชื่อฟง ใหเปล่ียนทัศนคติและเปล่ียนพฤติกรรมก็ย่ิงยากขึ้น 
การวิจัยโดย ซี.เมเบิล (C. Maple) และ ไอ แอล เจนิส และดีไรฟ (I.L. Janis and D.Rife) ไดทําการวิจัยและ
ใหผลสรุปวา การชักจูงจิตใจหรือโนมนาวจิตใจของคน จะยากขึ้นตามอายุของคนที่เพ่ิมขึ้น อายุยังมี
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ความสัมพันธของขาวสาร และส่ืออีกดวย เชน ภาษาที่ใชในวัยตางกัน ก็ยังมีความตางกัน โดยจะพบวา ภาษา
ใหม ๆ แปลก ๆ จะพบในคนหนุมสาว สูงกวาผูสูงอายุ เปนตน 
 2. เพศ (Sex)  มีงานวิจัยชิ้นที่พิสูจนวา คุณลักษณะบางอยางของเพศชาย และหญิง ที่ตางกันสงผล
ใหการสื่อสารของชายและหญิงตางกัน เชน การวิจัยเกี่ยวกับการชมภาพยนตรโทรทัศนของเด็กวัยรุน พบวา
เด็กวัยรุนชายสนใจภาพยนตรสงครามและจารกรรมมากที่ สุด สวนเด็กวัยรุนหญิงสนใจภาพยนตร
วิทยาศาสตรมากที่สุด แตก็มีงานวิจัยหลายชิ้นที่แสดงวา ชายและหญิงมีการสื่อสารและรับส่ือไมตางกัน 
 3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรที่สําคัญมากที่มีผลตอประสิทธิภาพของการสื่อสาร 
ของผูรับสาร ดังงานวิจัยหลายชิ้นที่ชี้วา การศึกษาของผูรับสารนั้นทําใหผูรับสารมีพฤติกรรมการสื่อสาร
ตางกันไป เชน บุคคลที่มีการศึกษาสูง จะสนใจขาวสาร ไมคอยเชื่ออะไรงาย ๆ และมักเปดรับส่ือส่ิงพิมพมาก 
 4. ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social  and Economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได เชื้อชาติ 
ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล โดยมีรายงานหลาย
เรื่อง ที่ไดพิสูจนแลววา ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจนั้น มีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของคน 
 ซึ่งการนําศาสตรทางประชากรมาวิเคราะหในเชิงประยุกต (Applied Demography) มีแนวโนมเพ่ิม
มากขึ้นในปจจุบัน โดยเฉพาะในประเด็นยุทธศาสตรการตัดสินใจ ทั้งนี้ในกระบวนการตัดสินใจนั้น มีการนํา
ปจจัยทางประชากรมาเปนตัวแปรนําเขา หรือตัวแปรในการวางแผน เพ่ือปรับปรุงใหการตัดสินใจที่มีคุณภาพ
มากขึ้น ประชากรศาสตรเชิงประยุกตดังกลาวจึงอํานวยใหเกิดความเขาใจถึงแนวทางที่ขอมูลทางประชากร 
จะมีอิทธิพลตอทั้งการตัดสินใจและกระบวนการตัดสินใจ 
 โดยประชากรศาสตรเชิงธุรกิจ (Business Demography) เปนการใชระเบียบวิธีทางประชากรศาสตร
มาใชในการแกไขปญหาตลอดจนการเสริมโอกาสในการดําเนินธุรกิจ โดยเนนเนื้อหาที่วาดวยผลกระทบจาก
ตัวแปร อายุ รายได อาชีพ ที่อาจจะมีอิทธิพล หรือสงผลกระทบตอพฤติกรรมที่เกี่ยวของกับบุคคล องคกร 
รวมทั้งพิจารณาถึงผลกระทบของกลุมปจจัยหรือกลุมตัวแปร ไมวาจะเปนตัวแปรอายุ รายได อาชีพ ที่จะมี
ผลกระทบตอสภาพแวดลอมของกิจกรรมที่กําลังดําเนินการหรือที่กําลังวางแผนวาจะดําเนินการ ทั้งนี้
การศึกษาวิเคราะหทางประชากรศาสตรดังกลาว เปนการเนนเง่ือนไขปจจัยทางประชากรทั้งที่เปนอยูใน
ปจจุบัน  และท่ีคาดประมาณหรือพยากรณไปในอนาคตวามีสวนกระทบสภาพแวดลอมของกิจกรรมที่จะ
ดําเนินการอยางไร รวมท้ังสงผลกระทบอยางไรตอการตัดสินใจเชิงกลยุทธที่ไดวางไว เพ่ือเปนหลักประกัน
ความสําเร็จของธุรกิจ  
 ซึ่งการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัย ไดนําเอาปจจัยดานประชากรศาสตร มาเปนตัวแปรเพ่ือใชวิเคราะห
พฤติกรรมผูบริโภคที่มีตอการใชบริการของธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
เพราะไดตระหนักวา  การที่เราจะวางแผนเพื่อพัฒนาธุรกิจของเราใหประสบผลสําเร็จไดนั้น ปจจัยดาน
ประชากรศาสตร นับวาเปนตัวแปรที่มีความสําคัญอยางยิ่ง  เพราะจะทําใหเราทราบวาผูมาใชบริการของ
ธนาคารนั้นสวนใหญ มีคุณสมบัติและลักษณะเปนอยางไร มีพฤติกรรมการใชบริการอยางไร  เมื่อมีปจจัยดาน
ประชากรศาสตรที่แตกตางกัน  ซึ่งเราจะไดนําขอมูลที่ไดจากการวิจัย มาปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของ
ธนาคารใหสอดคลองกับกลุมลูกคาไดตอไป  
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
พฤติกรรมผูบริโภค 
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 ผูบริโภค (Consumer) คือ ผูที่มีความตองการซื้อ (Needs)  มีอํานาจซื้อ (Purchasing Power) ทํา
ใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing Behavior) และพฤติกรรมการใช (Using Behavior) (เสรี วงษมณฑา. 
2542 : 30) 
 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหา   การซื้อ   
การใช   การประเมินผล  การใชสอยผลิตภัณฑ  และการบริการ  ซึ่งคาดวาจะสนองความตองการของเขา 
(Schiffman and Kanuk. 1994 : 5) (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2541: 77) 

พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่ ง
เกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมา การใชสินคาและบริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจ ซึ่งมี
มาอยูกอนแลวและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว (ธงชยั สันติวงษ. 2538) 
 จากความหมายของผูบริโภค และพฤติกรรมผูบริโภคดังกลาว นักการตลาดจําเปนตองทําความ
เขาใจในพฤติกรรมของผูบริโภค ซึ่งจะทําใหสามารถกําหนดกลยุทธทางการตลาดที่จะเขาถึงผูบริโภคและ
ตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 
 ในการเรียนรูและคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคนั้น นักการตลาดจึงตั้งคําถาม เพ่ือเปนแนวทาง
กําหนดตลาดผูบริโภคประกอบดวยคําถาม และคําตอบที่ตองการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคดังนี้ 
 1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the targer market?) นักการตลาดจะคนหาลักษณะของ
กลุมเปาหมาย (Occupants) เพ่ือใหทราบถึงสินคาและบริการที่เหมาะสมกับตลาดผูบริโภคสวนนั้น 
 2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) นักการตลาดจะพยายามเสาะหาสิ่งที่
ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) เพ่ือใหสามารถตอบสนองผูบริโภคไดทันทวงที 
 3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) นักการตลาดจะพยายามคนวาผูบริโภคมี
เหตุหรือจุดมุงหมาย (Objectives) อยางไรในการซื้อ 
 4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) งานของนักการตลาดคือ
การระบุวาใครมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ (Organizations) 
 5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) เปนการคนหาชวงเวลาหรือโอกาสในการ
ซื้อสินคาของผูบริโภค (Occasions) 
 6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) ซึ่งตองการทราบถึงแหลง (Outlets) ที่
ผูบริโภคไปซื้อ 
 7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?) ซึ่งตองการทราบถึงขั้นตอนในการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Operation) 
 
โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
 การศึกษาเหตุจูงใจท่ีทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการนั้น ตองการอาศัยปจจัยทาง
พฤติกรรมศาสตรมาชวยในการวิเคราะหเพ่ืออธิบายถึงส่ิงที่มองไมเห็นและจับตองไมได ซึ่งเรียกวา กลองดํา
หรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ   (Buyer’s black box)  โดยเริ่มตนจากมีส่ิงกระตุน (Stimulus)    ผานเขามาใน
ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค จนกอใหเกิดการตอบสนองในลักษณะตาง ๆ ซึ่งอธิบายดวยโมเดลพฤติกรรม
ผูบริโภคดังรูป    
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 ddddkll 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2  แสดงโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Model of Buyer Behavior)  
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ. 2541 : 129 ; อางอิงจาก Kotler. 1997 Marketing management :  
          analysis, planning, implementation and control : 172 

จากรูปโมเดลพฤติกรรมหรือที่เรียกวา Stimulus-Response Model มีรายละเอียดดังนี้ 
1. ส่ิงกระตุน เปนเหตุจูงใจท่ีกอใหเกิดการซื้อสินคา ซึ่งประกอบดวย 2 สวนคือ 

  1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนส่ิงที่นักการตลาดสามารถควบคุม
และจัดใหมีขึ้น ซึ่งเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
   1.1.1 ผลิตภัณฑ (Product) เชน การออกแบบหีบหอที่สวยงาม 
   1.1.2 ราคา (Price)  เชนการตั้งราคาที่จูงใจ 
   1.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) คือการกระจายสินคาใหทั่วถึง เพ่ืออํานวย
ความสะดวกใหแกผูบริโภค 
   1.1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) เชนการ โฆษณา การลด แลก แจก 
แถม การใชความพยายามของพนักงานขาย เพ่ือการกระตุนการซื้อ 
  1.2 ส่ิงกระตุนอื่น ๆ เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูเหนือการควบคุมของบริษัท
ประกอบดวย 
   1.2.1 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค 
   1.2.2 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี เชน เทคโนโลยีของการสื่อสารผาน
โทรศัพทเคล่ือนที่ที่ทันสมัยทําใหคนสนใจซื้อโทรศัพทเคล่ือนที่มากขึ้น  

กลองดําหรือความรู 
สึกนึกคิดของผูซ้ือ 

     (Buyer’s characteristic) 

การตอบสนองของผูซ้ือ 
(Response = R) 

 
 

การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกราคา 
การเลือกผูขาย 
เวลาที่ซ้ือ 
จํานวนที่ซ้ือ 

ส่ิงกระตุนภายนอก (Stimulus = s) 
ส่ิงกระตุนทางการ      ส่ิงกระตุนอื่น ๆ 
ตลาด       (Other stimulus) 
 
ผลิตภัณฑ   เศรษฐกิจ 
ราคา    เทคโนโลย ี
การจัดจําหนาย  การเมือง 
การสงเสริมการตลาด  วัฒนธรรม 

ลักษณะของผูซ้ือ 
(Buyer’s characteristics) 

 
ปจจัยดานวัฒนธรรม 
ปจจัยดานสังคม 
ปจจัยสวนบุคคล 
ปจจัยดานจิตวิทยา 

กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
(Buyer’s decision process) 
 
การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินทางเลอืก 
การตัดสินใจซ้ือ 
พฤติกรรมหลังซ้ือ 
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   1.2.3 ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง เชน กฎหมายลดอัตราภาษีสินคา
นําเขาจะกระตุนความตองการของผูบริโภคใหมากขึ้น 
   1.2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม เชน เทศกาลปใหมที่คนสวนใหญนิยมซื้อ
ของขวัญใหกับญาติผูใหญ  ซึ่งจะมีสวนกระตุนใหผูบริโภคมีความตองการซื้อสินคาในชวงเทศกาลปใหมมาก 
 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) เปนส่ิงที่ผูขายหรือใหบริการไม
สามารถทราบได โดยความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และกระบวนการ
ตัดสินใจของผูซื้อ 
 3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) เปนการแสดงปฏิกิริยาตอบกลับของผูซื้อ โดย
ผูบริโภคจะตัดสินใจเลือก 1) ผลิตภัณฑ 2) ตราสินคา 3) ผูขาย 4) เวลาในการซื้อ 5) ปริมาณการซื้อ 
 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคนั้นไดรับอิทธิพลจากปจจัยหลายดาน ซึ่งมีทั้งปจจัยภายนอกและ
ปจจัยภายใน ดังตอไปนี้ 
 1. ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor) เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอผูซื้อกวางขวางที่สุด 
ประกอบดวย 
  1.1 วัฒนธรรมพ้ืนฐาน (Culture) หมายถึง รูปแบบหรือวิถีทางในการดําเนินชีวิต ซึ่ง
สามารถเรียนรูและสืบทอดตอกันมาโดยผานกระบวนการอบรมและขัดเกลาทางสังคม วัฒนธรรมจึงเปนส่ิง
พ้ืนฐานที่กําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล 
  1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture)  หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในแตละวัฒนธรรมมี
การแบงเปนกลุมที่มลัีกษณะเฉพาะกลุมและแตกตางกัน เชน กลุมเชื้อชาติ ศาสนา ผิว เปนตน 
  1.3 ชั้นสังคม (Social class) หมายถึง การแบงมนุษยที่อยูรวมกันในสังคมเปนระดับชั้น
แตกตางกันไปตามอาชีพ รายได ชาติตระกูล เปนตน 
 2. ปจจัยดานสังคม (Social factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับรูปแบบในการดํารงชีวิต (Lifestyle) 
และคานิยม (Values) ซึ่งประกอบดวย 
  2.1 กลุมอางอิง (Reference groups) หมายถึง กลุมที่ไมเปนทางการที่บุคคลเขาไป
เกี่ยวของดวย โดยแบงเปน 2 ระดับ คือ 
   2.1.1 กลุมปฐมภูมิ (Primary groups) ไดแก ครอบครัว เพ่ือนสนิท และเพ่ือน
บาน  
   2.2.2 กลุมทุติยภูมิ (Secondary groups) ไดแก เพ่ือนรวมสถาบัน เพ่ือนรวมงาน  
กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม 
  2.2 ครอบครัว (Family)  เปนกลุมที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคมาก  สมาชิกในครอบครัว
โดยเฉพาะ บิดา มารดา มักจะเปนผูซื้อผลิตภัณฑสวนใหญในครอบครัว 
  2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะมีบทบาทและสถานภาพแตกตาง
กันไปในแตละกลุม เชน ผูชายเมื่ออยูในครอบครัวมีสถานภาพเปนสามี และในที่ทํางานมีสถานภาพเปน
พนักงานฝายปฏิบัติการ เมื่ออยูในฐานะสามีเขาจะเปนผูตัดสินใจซื้อเอง แตในสถานภาพพนักงานเขาจะเปน
ผูใช 
 3. ปจจัยสวนบุคคล (Personal factor) ลักษณะภายนอกของบุคคลประกอบดวย 
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  3.1 อายุ (Age) อายุที่แตกตางกันมีความตองการผลิตภัณฑตางกัน เชน เมื่อเปนทารกใช
เส้ือผาสําหรับเด็กออน    เมื่ออยูในวัยรุนชอบสินคาประเภทแฟชั่น   เส้ือผามีใหเลือกมากแบบและมากชุดขึ้น 
  3.2 วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle stage) เปนชวงของการดํารงชีวิตครอบครัว ใน
แตละชวงมีความตองการและพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกันไป เชนชวงที่เพ่ิงแตงงานยังไมมีบุตร   มักจะซื้อ
สินคาถาวร เมื่อเขาสูชวงที่มีบุตร บุคคลจะเริ่มซื้อผลิตภัณฑสําหรับเด็ก เปนตน  
  3.3 อาชีพ (Occupation) บุคคลที่มีอาชีพแตกตางกันมีความตองการ และความจําเปน
แตกตางกัน เชน ขาราชการซื้อรองเทา กระเปาสําหรับใสทํางาน นักธุรกิจจะซื้อเส้ือผาราคาสูง เปนตน 
  3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances)  หรือรายได (Income)  โอกาสที่
ผูบริโภคจะซื้อผลิตภัณฑขึ้นกับรายได การออม และทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน 
  3.5 การศึกษา (Education) ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการบริโภคสินคา
แตกตางกัน 
  3.6 คานิยม (Value) และรูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) ซึ่งจะขึ้นอยูกับวัฒนธรรม ชั้น
ทางสังคม และกลุมอาชีพของแตละบุคคล 
 4. ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological factor) 
  4.1 การจูงใจ (Motivation)  เปนความตองการที่เกิดขึ้นรุนแรง  ซึ่งกระตุนใหบุคคลคนหา
วิธีมาตอบสนองความพึงพอใจ  โดยแรงจูงใจพ้ืนฐานมาจากความจําเปน  กลาวคือ ถาไมมีความจําเปนก็จะไม
เกิดแรงจูงใจ  และเมื่อความจําเปนเกิดขึ้นรุนแรงในใจ จะกลายเปนตัณหาแหงความตองการ แตหากความ
ตองการไมรุนแรงพอจะไมเกิดแรงใจในการซื้อ   ดังนั้นนักการตลาดมีหนาที่กระตุนใหผูบริโภคเกิดแรงจูงใจที่
จะหาสินคามาบําบัดความตองการของตน 
  อับราฮัม   มาสโลว   แบงความตองการของมนุษยออกเปนหลายประเภท  โดยตั้งเปน
ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Msalow’s hierarchy of human needs)  ซึ่งมีสมมุติฐานวา 1) 
มนุษยมีความตองการหลายประการ  ไมส้ินสุด   2) ความตองการของมนุษยมีความสําคัญแตกตางกัน
สามารถจัดลําดับได   3) บุคคลจะแสวงหาความตองการที่สําคัญมากที่สุดกอน   4) เมื่อความตองการใดไดรับ
การตอบสนองแลวความจําเปนในส่ิงนั้นจะหมดไป   5) เมื่อบุคคลไดรับการตอบสนองความตองการขั้นหนึ่ง
แลวจะเริ่มสนใจในความตองการขั้นตอไป 
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bbpbความตองการประสบความสําเร็จสูงสุดในชีวิต 

( Self-actualization needs) 
[การพัฒนาตนเอง,ความสําเร็จในชีวิตสวนตัว) 

(  self-development and rellization)] 
 

ความตองการดานสังคม (Social needs) 
[การยอมรับ , ความรัก (sense of belonging, love)] 

 
 

ความตองการดานสังคม (Social needs) 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3  แสดงลําดับขั้นความตองการตามทฤษฎีมาสโลว  (Masslow’s hierarchy of 
                        human needs)  

ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ. 2541 : 138 ; อางอิงจาก  Kotler. 1997 Marketing management :    
          analysis, planning, implementation and control  : 185 
         

ตามทฤษฎีของมาสโลว แบงระดับความตองการไดเปน 5 ระดับดงันี้ 
  1.  ความตองการของรางกาย (Physiological needs)  เปนความตองการที่จะไดรับการ
พ้ืนฐานระดับแรกที่มีความสําคัญตอการดํารงชีวิตอยู เชน ตองการอาหาร  น้ํา  เครื่องนุงหม  ที่พักอาศัย  
เปนตน 
  2.  ความตองการความปลอดภัย (Safety needs)  เปนความตองการที่จะไดรับการปกปอง
คุมครอง  ความตองการความปลอดภัยจากอันตราย  ตองการความมั่นคงในหนาที่การงาน 
  3.  ความตองการดานสังคม  (Social needs)   เปนความตองการเปนสวนหนึ่งของสังคม 
ใหคนอื่นชื่นชม  เปนที่ยอมรับของสมาชิกในกลุม  รวมท้ังการไดรับความรักจากสมาชิกในกลุม 
  4.  ความตองการดานความภาคภูมิใจ (Esteem needs)    เปนความตองการความ
ภาคภูมิใจในตัวเอง  ตองการยกยองและนับถือจากสังคม 
    5.ความตองการดานความประสบความสําเร็จสูงสุดในชีวิต ( Self-actualization needs)   
เปนความตองการขั้นสูงสุดของแตละบุคคลที่ตองการประสบความสําเร็จสูงสุดในการดํารงชีวิต  เชน  ความ
ตองการเปนนักแสดง   ความตองการเปนนักรอง   เปนตน 

ความสําเร็จสวนตัว 
( Self-actualization needs) : 

[การพัฒนาตนเอง,ความสําเร็จในชีวิตสวนตัว) 
(self-development and rellization)] 

ความตองการการยกยอง (Esteem needs) : 
[การยกยอง , ความนับถือ , สถานะ 

(self-esteem , recognition , status)] 

ความตองการทางดานสังคม (Social needs) : 
[การยอมรับ และความรัก (Sense of belonging, love)] 

ความตองการของรางกาย (Physiological needs) : 
[อาหาร, น้ํา, อากาศ, ที่อยูอาศัย และความตองการทางเพศ  (Food , water , shelter and sex)] 

ความปลอดภัยและมั่นคง (Safety needs) : 
[ความมั่นคงและความคุมครอง (security , protection)] 
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 จากทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมาสโลว   นักการตลาดจะตองพยายามศึกษาความตองการใน
แตละขั้น  เพ่ือนําไปใชพิจารณาวาผลิตภัณฑของบริษัทสามารถตอบสนองความตองการอะไรไดบางแลวใช
เครื่องมือทางการตลาดตาง ๆ เพ่ือจูงใจใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑของบริษัท 
 4.2  การรับรู  (Perception)    เปนกระบวนการที่บุคคลเลือกที่จะรับรู  สรุปการรับรู  ตีความหมาย
ขอมูล  เพ่ือสรางภาพในสมองที่มีความหมาย  โดยการรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาทสัมผัสทั้ง  5  คือ 
ไดเห็น  ไดรสชาติ  ไดกล่ิน  ไดรูสึก 
 4.3  การเรียนรู  (Learning)   เปนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลหลังจากที่ไดรับความรูหรือ
ประสบการณที่ผานมา   การเรียนรูเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับส่ิงกระตุนและมีการตอบสนองตอส่ิงกระตุนนั้น 
ดังนั้น  นักการตลาดจึงนําแนวคิดนี้มาประยุกตใชโดยการโฆษณาซ้ําๆ เพ่ือจูงใจใหเกิดการตัดสินใจซื้อ  และ
ใชสินคาเปนประจํา 
 4.4  ความเชื่อและทัศนคติ  (Attitude)    คือ  การประเมินความพอใจหรือไมพอใจ  ความรูสึกและ
ทาทีความรูสึกที่คนเรามีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง   ส่ิงที่กําหนดทัศนคติมี  3  ประการคือ  1)  ความรู   
2)  ความรูสึก   3)  ความพรอมที่จะกระทํา (Readiness to act) 
 4.5  บุคลิกภาพ  (Personality)   คือ  ลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่มีพัฒนาการมายาวนาน
ต้ังแตเด็กจนเติบโตเปนผูใหญ  ซึ่งมีผลกระทบตอการกําหนดรูปแบบในการโตตอบ  หรือตอบสนอง 
(Reaction)  ที่ไมเหมือนกัน   ทฤษฎีฟรอยด  (Freudian  theory)   หรือทฤษฎีจิตวิเคราะหของฟรอยด  
(Freud’s psychoanalysis theory)   มีสมมุติฐานวาอิทธิพลดานจิตวิทยาที่กําหนดพฤติกรรมมนุษย   สวน
ใหญเปนจิตใตสํานึก   ซึ่งเปนสวนกําหนดบุคลิกภาพของมนุษยประกอบดวย 
  4.5.1  อิด  (id)   เปนสวนหนึ่งของบุคลิกภาพที่มีมาแตกําเนิด  ซึ่งแสดงพฤติกรรมออกมา
ตามความตองการพื้นฐานของมนุษย  โดยยังไมไดรับการขัดเกลา  พฤติกรรมที่เกิดจากอิดอาจจะดีหรือไมดี  
เชน  ความตองการทางเพศ   การสูบบุหรี่เพ่ือลดความตึงเครียด  เปนตน 
  4.5.2  อีโก  (Ego)   เปนศูนยกลางการควบคุมดวยเหตุผลของจิตใจมนุษย  เพ่ือใหเกิด
ความสมดุลระหวางความตองการที่เกิดจากอิด  และความตองการดานสังคม  ดังนั้นอีโกจึงเปนสวนที่แสดง
พฤติกรรมออกมาอยางมีเหตุมีผล  เหมาะกับกาลเทศะดวย 
  4.5.3   ซุปเปอรอีโก  (Superego)   เปนสวนที่แสดงพฤติกรรมออกมาตามกฎทาง
ศีลธรรมที่ควรปฏิบัติของสังคม 
 4.6  แนวคิดเกี่ยวกับตนเอง  (Self concept)   หมายถึงความรูสึกนึกคิดที่บุคคลมีตอตนเองหรือคิด
วาบุคคลอื่นมีความคิดตอตนอยางไร 
 
ทฤษฎีแนวความคิดที่เก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 
 
ความหมายของสวนประสมทางการตลาด 

สวนประสมทางการตลาด (Marketing  Mix  หรือ  4 Ps)   หมายถึง   ปจจัยทางการตลาดที่ควบคุม
ไดซึ่งบริษัทตองใชรวมกันสนองความตองการของตลาดเปาหมาย    (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2541 : 34) 
 
องคประกอบของสวนประสมทางการตลาด  

สวนประสมทางการตลาด ประกอบดวยเครื่องมือดังตอไปนี้ 
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1.  ผลิตภัณฑ (Product)  
หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความตองการลูกคาใหเกิดความพึงพอใจผลิตภัณฑที่จะ

เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบไปดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ 
องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาลูกคาจึงมีผลทําให
ผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

 1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และหรือ ความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive differentiation)  

 1.2 พิจารณาองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product component) เชน 
ประโยชนพ้ืนฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 

 1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑ
ของบริษัทเพ่ือแสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

 1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพ่ือใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและ
ปรับปรุงดีขึ้น 

 1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมทางผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ 
(Product Line) 

2.  ราคา (Price) 
หมายถึง  คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน   P  ตัวที่สองที่เกิดมาถัดจาก Product  ราคาเปน 

ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น  ถาคุณคาสูง 
ราคา เขาก็ตัดสินใจซื้อ ดังนั้นกลยุทธทางดานราคาตองคํานึงถึง 

 2.1 คุณคาที่รับรู (Perceived value) ในสายตาของผูบริโภค ซึ่งตองพิจารณาวาการยอมรับ
ของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

 2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ 
 2.3 การแขงขันของคูแขงขันที่มีอยูในตลาด 
 2.4 ปจจัยอื่น ๆ  
3.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซื้อ เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ

การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non-
personal selling) เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซึ่งอาจจะเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ โดย
พิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  เครื่องมือที่สําคัญ
มีดังตอไปนี้ 

 3.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการและหรือ
ผลิตภัณฑ บริการ หรือ ความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธในการโฆษณาเกี่ยวของ
กับ (1) กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative strategy) และกลยุทธการโฆษณา (Advertising tactics) 
(2) กลยุทธส่ือ (Media strategy) 

 3.2  การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูงใจ
ตลาดโดยใชบุคคล งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ (1) กลยุทธการขายโดยการใชพนักงานขาย (Personal selling 
strategy) (2) การจัดการหนวยงานขาย (Salesforce management) 
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 3.3  การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมการขายที่
นอกเหนือจากการโฆษณาการขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวสารและการประชาสัมพันธ ซึ่งสามารถ
กระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่นในชองทาง  การสงเสริมการขาย 
มี 3 รูปแบบ คือ  (1) การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค (Consumer 
promotion)     (2) การกระตุนคนกลาง     (3) การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสู
พนักงาน (Saleforce promotion) 
  3.4 การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) การใหขาวเปน
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง ความ
พยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอองคการ ใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การให
ขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 
  3.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct marketing) และการตลาดเชื่อมตรง 
(Online marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรงหรือหมายถึง
วิธีการตาง ๆ  ที่นกัการตลาดใหสงเสริมการตลาด ใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซื้อ และทําการตอบสนอง
ในทันที ประกอบดวย (1) การขายทางโทรศัพท (2) การขายโดยใชจดหมายตรง  (3) การขายโดยใชแคต
ตาล็อก (4) การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซึ่งจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมตอบสนอง เชน การใช
คูปองแลกซื้อ 

4. ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  
 หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวย สถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคล่ือนยายผลิตภัณฑ
และบริการ จากองคการไปยังตลาด สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย ก็คือสถาบันการตลาด สวน
กิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
การจัดจําหนาย จึงประกอบดวย 2 สวนดังนี้ 
  4.1 ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑและกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูก
เปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใช
ทางอุตสาหกรรม 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 4  แสดงชองทางการจัดจําหนาย 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541).  การบริหารการตลาดยุคใหม : 36 
 

4.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด    (Market logistics)  หมายถึง  กิจกรรมที่ 

ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือ ผูใช 
ทางอุตสาหกรรม 
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เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรมการกระจายตัว
สินคาจึงประกอบดวยงานที่สําคัญตอไปนี้ (1) การขนสง (Transportation) (2) การเก็บรักษาสินคา (Storage) 
และการคลังสินคา (Warehousing) (3) การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory management)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบที่ 5 สวนประสมทางการตลาด 
ที่มา : Marketing Management By Philip Kotler. (2000:15) 

 
 
 

ภาพประกอบ 5  สวนประสมทางการตลาด 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ. 2541 : 34 ; อางอิงจาก Kotler. 1997 Marketing management :  
          analysis, planning, implementation and control  : 92 
 
ทฤษฎีดานลูกคาสัมพันธ 
 
 ในการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคา หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูบริการนั้นจะตองอาศัย
ความรวมมือจากทุกฝาย แตผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัท รานคา หรือองคกรทางการขายตาง ๆ ก็

 
Marketing  Mix 
Target  Market 

    
Product                          Place 
Product variety                     Channels 
Quality                      Converage  
Design           Assortments 
Features          Locations 
Brand name          Inventory 
Packaging          Transport 
Sizes 
Service 
Warranties 
Returns   

    Price                       Promotion 
  List Price      Sale Promotion 
  Discounts      Advertising 
  Allowances      Sale Force 
  Payment period                 Public relations 
  Credit terms      Direct  marketing 
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จะตองไดรับการอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ดี ซึ่ง
สถาบันโฟวเม็นสไดใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไว 10 ขอ และตอมาไดพัฒนาเพิ่มเปน 14 ขอ ดังนี้ 
(นิคม สะอาดเอี่ยม.  2539 : 27-31) 
 1.  รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวกับลูกคาหรือผูรับบริการในการประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตามมักจะตองมี
การนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการซอมหลังการขายหรือบางครั้งถาสินคาเปนเรื่องของการ
บริหารที่ไมสามารถจับตองได ถาผูรับบริการมีปญหาเมื่อใดก็ตามหรืออยางไรก็ตาม องคกรนั้นจะตองทําตาม
การนัดหมายหรือขอตกลงโดยไมบิดพล้ิว และควรใหบริการอยางรวดเร็วอยางมีประสิทธิภาพ และอยางมี
มิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส  มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหนื่อยอยากหรือส้ินเปลืองตาง 
ๆ การกระทําเชนนี้ถือวาเปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการจะตองถือเปนกฎเกณฑใหบริการแกลูกคา 
 2.  การตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามาอยางรวดเร็ว  ภายในไมเกิน 5 วินาที  การตอบรับโทรศัพทชา
ถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมีการวิจัยพบวาเวลา 5 วินาที เปนการที่ผู
โทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ไมตอ
บริษัทและการบริการนั้น ๆ หรือลูกคาอาจจะเปลี่ยนไปใชบริการที่อ่ืน แนวความคิดในขอนี้เปนแนวคิดของ
การประกอบธุรกิจสมัยใหมที่ตองใชโทรศัพทเปนการสื่อสาร  ซึ่งตางจากแนวความคิดสมัยกอนซึ่งมีการ
โทรศัพทในธุรกิจนอยหรือไมมีเลย 
 3.  ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน  2  วัน  เอกสารบางอยางที่สงมายัง
บริษัท อาจจะไมจําเปนตองตอบแตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการหรือสอบถามบริการหรือ
ขอแนะนําตางๆ ที่มีตอองคกรควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบอาจจะตอบในรูปจดหมายโทรศัพทหรือ
บุคคลก็ได แตทั้งหมดนี้ควรจะไดแลวเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 
2 วัน แตผูขายหรือผูใหบริการจะตองมีการตั้งเปาหมายที่แนชัดวาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใด  ในการตอบ
เอกสารตาง ๆ เหลานี้ เจาของหรือบุคคลที่อางถึงในจดหมายหรือเอกสารนั้นควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็น
แสดงวาไดตอบไมใชผูอ่ืนตอบแทน 
 4.  ไมควรใหลูกคาหรือผูรับบริการคอยนานเกิน 5 นาที การใหลูกคาหรือผูรับบริการคอยเปน
เวลานานกอนที่จะมีผูมาใหบริการเปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการ หลักความจริงขอ
หนึ่งที่ควรยึดถือคือ “เวลาเปนเงินเปนทอง”  ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอยเปนเวลานาน ๆ เปนการสูญเสีย
ทางเศรษฐกิจของลูกคา  ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการที่ตนไดรับนั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไมเห็นตัวเงินที่
เกี่ยวของ  ดังนั้นการที่ผูขายหรือผูใหบริการสามารถใหบริการโดยรวดเร็วจึงเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความ
พึงพอใจใหลูกคาหรือผูรับบริการ การจัดระบบนัดหมายใหดีมีประสิทธิภาพจะเปนมาตรการหนึ่งในการลด
เวลาการรอคอย  แตตองระมัดระวังไมใหลูกคาตองมารอคอยและมีการผิดเวลานัดหมายเปนอันขาด 
 5.  พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา  การติดตอหรือทําธุรกิจกันทุกครั้งพนักงานจะตอง
ทําแบบใหเกียรติแกลูกคา  แสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน มีความเปนมิตรกับลูกคาและตอง
แสดงความสนใจในตัวลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลูกคาประมาณ 1 เปอรเซ็นตที่แสดงกิริยามารยาทไมเรียบรอย
หรือกาวราวตอพนักงานหรือผูใหบริการซึ่งจํานวนนี้จะถือวาเล็กนอยเมื่อเทียบกับลูกคาอีก 99 เปอรเซ็นตที่
สุภาพเรียบรอย นอบนอม  แตในกฎหรือแนวทางของการสรางลูกคาสัมพันธที่ดีนั้นลูกคาจํานวน 1 
เปอรเซ็นต  ก็ควรจะไดรับบริการอยางสุภาพและไมตองแสดงอาการกาวราวตอบ  การมีทัศนคติที่ดีของ
พนักงานผูขายหรือเจาหนาที่ที่ผูใหบริการนั้นจะสามารถเห็นไดจากรอยยิ้มบนใบหนา คําพูดที่ออนหวานหรือ
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ราบรื่นหู  ความสนใจที่ใหแกลูกคาที่อาจผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการและคําพูดขอบคุณที่ใหแก
ลูกคาแตเมื่อใหไปแลวพบวามีมนตขลังอยางมากในการดึงดูดตัวลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 
 6.   เมื่อมีส่ิงบกพรองเกิดขึ้นรีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผูซื้อสินคาหรือผูใชบริการจะมาหา
ความผิดพลาดหรือบกพรองบางประการเปนส่ิงที่เกิดขึ้นไดเสมอ  เชน บริษัทไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสง
มอบของใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซื้อไปใหเสร็จภายในเวลาที่นัดหมาย  แตไม
สามารถทําไดเนื่องจากเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณเชนนี้จําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรือผูใหบริการจะตอง
รีบติดตอและแจงใหลูกคา หรือผูรับบริการทราบกอนที่เขาจะมาพบหรือทราบวาทานไมสามารถทําตามที่เขา
คาดหวังไว การกระทําเชนนี้จะทําใหสถานการณตาง  ๆ  ไมเลวลงและผูขายและผูใหบริการสามารถลด
ความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือผูบริการได ในปจจุบันนี้ระบบการสื่อสารไดพัฒนาไปมากการติดตอกับลูกคา
หรือรับบริการจึงเปนส่ิงที่กระทําไดงายโดยโทรศัพทหรือไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) หรือแมนกระทั่งโดยทาง
รถยนตจึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบลวงหนา 
 7.   การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซื้อและผูขายบริการ ตองดําเนินอยูบน
รากฐานของความซื่อสัตยตอกันและอยางเปดเผย ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแก  การที่จะใหลูกคาทราบวามีการ
ซอม หรือรับประกันอะไรบางหลังจากการขาย และจะตองบอกดวยวาบริการนั้นมีขอยกเวนอะไรบาง มิใชมุง
พูดแตดานดีเพียงเพ่ือใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือเลือกใชบริการ 
 8.  ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อมั่น ซึ่งในที่นี้ หมายถึง ระบบการใหบริการตาง ๆ จะตอง
อยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรศัพทในหองพักโรงแรม หรือเครื่องทําน้ําอุนหรือลิฟท
ของโรงแรมจะตองทํางานไดตลอดเวลาจะตองมีการตรวจสอบตลอดเวลา ถาเสียหรือไมสามารถทํางานได
จะตองรีบจัดการแกไข ในการใหบริการทางดานธนาคารก็หมายถึงวาระบบการสั่งใบแจงยอดเงินไมวาจะเปน
เงินฝากหรือเงินกูจะตองถึงมือผูรับอยางรวดเร็วไมชาหรือจาหนาที่อยูผิดพลาด เปนตน  ถาภาวการณ
ทางดานลบเหลานี้เกิดขึ้นอันเนื่องจากความไมนาเชื่อถือของระบบ  ก็ยอมจะมีภาพพจนที่ไมดีตอองคกรหรือ
ผูประกอบการและที่สําคัญยอมสรางความไมนาพึงพอใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ 
 9.  การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็วขอนี้หมายถึงวาไมควรใหมีความผิดพลาด
ในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง  โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดียวกันหรือผูรับบริการรายเดียวกัน 
ตัวอยางเชน ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาดหรือสะกดชื่อหรือนามสกุลผิดพลาด ธนาคารก็ยังไมไดแกไข
ปญหานั้นทันที ยังคงสะกดชื่อหรือนามสกุลลูกคาผิดพลาดเหมือนเชนเดิม 
 10.  พนักงานทุกคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับงานสินคาและ
บริการอื่น Freemantle  กลาววาพนักงานทุกคนจะตองรูเรื่อง ดังตอไปนี้ 
  10.1  รูเรื่องเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย   (Know the Product) 
  10.2  รูเรื่องเกี่ยวกับบริการที่ให  (Know the Service) 
  10.3  รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู (Know the Organization) 
  10.4  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง (Know How to Get Thing Done) 
  10.5  รูจักวิธีการแกไขปญหา (Know to Get Problems Rdsulted) 
  10.6  รูจักชื่อของลูกคาประจํา (Know Regional Customers by Their Name) 
 11.  พนักงานที่ตองติดตอทํางานหรือใหบริการลูกคาจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือตอบสนอง
ความตองการของลูกคา  โดยไมตองเกรงกลัวฝายบริหารตําหนิ  พนักงานที่ทํางานในลักษณะนี้จะตองไมผลัก
ความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืนหรือกลาววาตนเองไมมีอํานาจในการวินิจฉัยตัดสินใจเรื่องนี้ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผู
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บริการ นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกับลูกคาจะตองมีการเอาใจใสดูวาลูกคาที่ติดตอกับตนไดรับการบริการ
หรือตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยังแมวาบางครั้งตนจะไมใชผูบริการหรือผูตอบโดยตรงก็ตาม  ตัวอยางเชน  
พนักงานประชาสัมพันธที่ลูกคามาติดตอถามหาฝายสินเชื่อ พนักงานประชาสัมพันธจะตองสามารถพาไปหรือ
ชี้ทางหรือแนะนําใหไปหาบุคคลที่ลูกคาตองไปติดตอดวย และจะตองมีการติดตามหรือซักถามลูกคาวาไดรับ
บริการที่ตนตองการติดตอแลวหรือยัง  ลักษณะเชนนี้จะทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาพนักงานทุกคนมีความ
พยายามที่จะสนองตอบความตองการของตนเอง 
 12.  ในส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ  หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ ซึ่งหลักขอนี้พบในปจจุบันมีผูเห็นความสําคัญ
และมีการนําไปใชกันมากเพื่อมุงสรางทั้งความพึงพอใจและความสัมพันธกับลูกคา ตัวอยางเชน การแจกหรือ
แถมเมื่อซื้อสินคาภายในวงเงินหนึ่ง บางครั้งก็มีการใหสวนลดเปนคูปองเพ่ือไปซื้อหรือแลกซื้อสินคาอื่น ๆ 
ดังที่เราเห็นกันตามศูนยการคาตาง ๆ ในประเทศและหลาย ๆ ประเทศ คําอธิบายหรือเหตุผลที่อยูเบ้ืองหลัง 
หลักปฏิบัติขอนี้ คือ มนุษยทุกคนจะมีความพึงพอใจถาหากรูวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอื่นหรือไดรับ
ความสนใจเปนพิเศษการใหจะใหเล็ก ๆ นอย ๆ นอกเหนือจากที่ไดตามปกติทําใหลูกคาหรือผูรับบริการรูสึก
วาตนเองเปนบุคคลพิเศษกวาคนอื่น ๆ  
 13.  อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ การมองขามสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ แมวา
สวนสําคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทําใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกแตกแยกหรือขาดความรูสึกที่ดีตอ
ผูประกอบการ หรือผูใหบริการไดเชนกัน ตัวอยางของการผิดพลาดเล็ก ๆ นอย เชน การสะกดชื่อลูกคา
ผิดพลาด การทําสมุดบัญชีหรือแฟมของลูกคาหายไป หรือการขายสินคาที่มีคุณภาพแตไมไดตรวจตราความ
เรียบรอยวาสินคามีตําหนิทําใหลูกคามีความรูสึกวาตนเองไดรับสินคาที่ไมสมบูรณ 
 14.  พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา   การแตงกายของพนักงานก็
อาจจะตองใหดูเรียบรอย สวยงาม มีสงา  แตมิใชแตงตัวเหมือนประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบดาราหรือ
นักแสดง กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลักการขอนี้เปนเรื่องทางจิตวิทยาพื้นฐานที่วาผูใดก็ตาม ถามองเห็น
สํานักงานนั้นไมสวยงามก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดเอาวาบริการที่ใหนั้นคงจะตองมีคุณภาพไมดี ใน
ทํานองเดียวกันถาเปนพนักงานแตงกายไมสงาก็จะนึกคิดไปเอาวาพนักงานผูนั้นไมมีความสามารถในการ
ใหบริการที่ดีหรือคุณสมบัติดอยอันเนื่องมากจากภูมิหลังที่ดอยเปนตน 
 ในทางธุรกิจนั้นจะถือวาตัวอาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคารสํานักงานใหดูสงาและ
สวยงามเปนส่ิงจําเปน ตัวอยางเชน หองรับแขกหรือลูกคาที่มารอคอยการใชบริการจะตองตกแตงใหมีความ
สบายนานั่ง  ภายในตัวอาคารสํานักงานที่ใหญโตถาวร พนักงานก็แตงเครื่องแบบที่ออกแบบดูสวยงามและ
สงาทั้งนี้เพ่ือดึงดูดความสนใจของลูกคาและตองการสรางความรูสึกแกลูกคาและผูมาใชบริการวาสามารถ
ใหบริการแกลูกคาไดอยางดี 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 
ความหมายของการบริการ 
 สําหรับความหมายและองคประกอบของการบริการและการบริการสาธารณะนั้น ไดมีนักวิชาการให
ความเห็นไวมากมายหลายทาน ดังนี้  
 คอตเลอร (Kotler. 1997 : 608) กลาววาการบริการ เปนการแสดงสมรรถนะที่หนวยงานหนึ่ง ๆ 
สามารถนําเสนอใหกับอีกหนวยงานหนึ่งอันเปนส่ิงที่ไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสาร และไมมีผลลัพธใน
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สภาพความเปนเจาของในสิ่งใด ๆ โดยที่การผลิตของมันอาจจะหรืออาจจะไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑทาง
กายภาพก็ได 
 สุมนา อยูโพธิ์  (2536 : 3) สมาคมการตลาดอเมริกันไดใหความหมาย “ บริการ หมายถึงกิจกรรม
ประโยชนหรือความพอใจซึ่งไดเสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา ”  ตัวอยางเชน 
โรงงานอุตสาหกรรมไดผลิตอุปกรณขึ้นมาชิ้นหนึ่ง แลวขายผานผูคาปลีก ในแงของการบริการที่จะตองมี
เกี่ยวกับการขายอุปกรณชิ้นนั้น ๆ ไดแก การติดตั้ง  การซอม  การใหเชา การฝกอบรมคนใหรูจักวิธีการใช 
การปรับปรุงเปล่ียนการขายตอ เปนตน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2527 : 142 ) กลาวไววาการบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความ
พึงพอใจท่ีสนองตอบความตองการของลูกคา เชน โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล หรือโรงแรม ฯลฯ  
 จากความหมายดังกลาวขางตนพอสรุปไดวา การบริการคือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ ที่เกิดขึ้นเพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น ให
ไดรับความสะดวกสบาย และเกิดความพึงพอใจ และกอใหเกิดรายไดโดยไมตองพ่ึงพาสินคา โดยการบริการ
นั้นจะมีลักษณะเฉพาะคือไมสามารถจับตองหรือสัมผัสไดไมวาจะกอนซื้อหรือหลังซื้อ ไมสามารถครอบครอง
เปนเจาของไดอยางเปนรูปธรรมและไมจําเปนตองอยูรวมกับสินคา หรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆ 
 โดยทั่วไปแลวการบริการไมจําเปนตองเกี่ยวกับอุปกรณนั้นเทานั้น แตอาจจะมีบริการใหขอมูล
เกี่ยวกับการตองการใช การแลกเปลี่ยน การจัดหาคนที่ใชอุปกรณนั้นเปนมาให  
 การที่จะเสนอขายนั้นเปนเรื่องงาย เพราะการบริการไมมีสินคาคงคลังหรือหองแสดงสินคาการลงทุน
อาจจะนอยกวาการขายสินคาบางประเภทเสียอีก ธุรกิจอาจเริ่มตนที่บานแลวจึงขยายวงกวางขวางออกไปยัง
ที่อ่ืน  
   
ลักษณะของงานบริการ 
  1.1 งานบริการเปนงานที่มีการผลิต และการบริโภคเกิดขึ้นพรอม ๆ กัน คือไมอาจกําหนด
ความตองการที่แนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด และตองการอะไร 
  1.2  งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดงานลวงหนาได  การมาใชบริการหรือไมขึ้นอยูกับ
เง่ือนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําไดนอกจากคาดคะเนความนาจะเปน
เทานั้น 
  1.3 งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิต ส่ิงที่ผูใชบริการจะไดคือ ความพึงพอใจ 
ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้น คุณภาพงานจึงเปนส่ิงที่สําคัญมาก 
  1.4  งานบริการเปนงานที่ตองการการตอบสนองในทันที  ผูใชบริการตองการใหลงมือ
ปฏิบัติในทันที  ดังนั้น ผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา และเมื่อนัดวัน เวลาใด ก็จะตองตรง
ตามกําหนดนัด 
  
การจัดประเภทของธุรกิจบริการ  
 ธุรกิจบริการ สามารจัดประเภทได 4 ประเภท คือ 
 1.  ผูซื้อเปนเจาของสินคา  และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
 2.  ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซื้อ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร  
 3.  เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
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 4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก รานทําฟน 
 การจัดประเภทธุรกิจ การใหบริการตามเกณฑการใชเครื่องมือ และใชแรงงานคนเปนหลัก  
สามารถจัดประเภทไดดังนี้ 
 
     บริการโดยใชเครื่องมือ 

 
 
- เครื่องลางรถอัตโนมัติ   - โรงภาพยนตร    - สายการบิน 
- เครื่องจักรอัตโนมัติ   -  แท็กซี่   
   

บริการโดยใชแรงงาน 
      
 
  
  
 
-  บริการลางหองน้ํา   - ชางประปา              -  นักบัญชี 
-   ตัดหญา    - ชางกอสราง              -  นักกฎหมาย 
-  แบกหาม 

ภาพประกอบ 6   การจัดประเภทธุรกิจบริการ 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541). การบริหารการตลาดยุคใหม : 334 
 
ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเคร่ืองมือการตลาด 
 

 บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาดดังนี้  
ศิริวรรณ เสรีรัตน. และคณะ  (2541 : 335) 
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกได กอนที่จะมี
การซื้อ ตัวอยาง คนไขไปพบจิตแพทยไมสามารถบอกไดวา คนจะไดรับบริการในรูปแบบใดเปนการลวงหนา 
ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงของผูซื้อ ผูซื้อตองพยามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการ
ที่เขาจะไดรับ  เพ่ือสรางความเชื่อมั่นในการซื้อแกสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร 
สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงที่ผูขายบริการจะตองจัดหา เพ่ือเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจ
ไดเร็วขึ้น 

อัตโนมัติ ดําเนินการโดยใชบุคคลชวย ดําเนินการโดยใชผูเชี่ยวชาญ 

แรงงานที่ไมชํานาญ แรงงานที่มีความชํานาญ มืออาชีพ 
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  1.1  สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 
เชน ธนาคารตองมีสถานที่ที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มี
บรรยากาศที่จะสรางความรูสึกดี รวมท้ังเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบดวย 
  1.2  บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคคลิกดี หนา
ย้ิมแยมแจมใส พูดจาไพเราะ   เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ   และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ซื้อจะดีดวย 
  1.3  เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการ
ใหบริการที่รวดเร็ว  เพ่ือใหลูกคาเกิดความพอใจ 
  1.4  วัสดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา  
  1.5  สัญลักษณ (Symbols) คือ ชื่อตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก  ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขายเชน 
สถาบันเสริมความงามสเลนเดอร  พาราไดซดิสโกเธค 
  1.6  ราคา (Price)  การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ  ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2.   ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseprability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกัน กลาวคือ  ผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย เนื่องจากผูขายแตละ
รายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการไดแทนเพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําให
การขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
 3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปนใครจะ
ใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร  
 ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ ทําได 2 ขั้นตอน คือ 
  3.1  ตรวจสอบ คัดเลือก และ ฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมท้ังมนุษยสัมพันธของ
พนักงานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน ธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการที่ดี 
  3.2  ตองสรางความพอใจใหกับลูกคา  โดยเนนการใชการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะ
ของลูกคา  
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถาความ
ตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหา 
คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา  
  
คุณภาพของการบริการ 
 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2539 : 291) คุณภาพการใหบริการ (Service quality) ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการ
สรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการคือการรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขง โดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไวขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพใหบริการที่ลูกคาตองการ จะไดจาก
ประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับ
ในส่ิงที่เขาตองการ (What) เมื่อเขามีความตองการ (When)  ณ สถานที่ที่เขาตองการ (Where)  ในรูปแบบที่
ตองการ (How) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพ่ือใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา 
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 วิธีสรางความแตกตางของธุรกิจบริการคือ การสงมอบบริการที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวา
คูแขงขัน โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภคได  
 พาราสุรามัน, ซีลทแฮลม และ เบอรรี่ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry.1990) ไดกําหนด
โมเดลคุณภาพใหบริการ ซึ่งเนนความตองการที่สําคัญโดยเนนการสงมอบคุณภาพการใหบริการที่คาดหวัง  
(ตามภาพประกอบ 7) 
 
 
 
 
 
   
   
                                ชองวาง 5 
                                 GAP 5 
 
 
ผูบริโภค 
Comsumer 
 
นักการตลาด                                                                                                                 
 Marketer                                                                                ชองวาง 4            
          GAP 4 
 
                         ชองวาง 3 
ชองวาง 1              GAP 3 
GAP 2 
 
 
 
                         ชองวาง 2 
                           GAP 2 
 
 

 
ภาพประกอบ 7  แสดงโมเดลคุณภาพของบริการ (Service – quality model) 

ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ.  2541 : 341 ; อางอิงจาก Kotler. 1997 Marketing management :  
          analysis, planning, implementation and control  : 478 

ความตองการเฉพาะ
บุคคล 

Personal needs 

ประสบการณในอดีต 
Past experience 

การติดตอส่ือสารดวยคําพูด 
Word of mouth 
communication 

บริการที่คาดหวัง 
Expected service 

การจัดการ การรับรู  ความคาดหวัง 
 ของผูบริโภค 

Management perceptions of 
Consumer expections 

การสื่อสารภายนอกกับผูบริโภค 
External communication 

To consumers 

การสงมอบบริการ 
      Service delivery    

(including per- post –contacts) 

บริการที่รับรู 
Perceived service 

 
การแปลความหมายการรับรูเปน 

คุณภาพการใหบริการ 
Translation of perception into 

Service quality specs 
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1.   ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูจากการจัดการ   (Gap between consumer    
      expectation and management perception) ถาฝายจัดการไมสามารถสรางการรับรูที่ลูกคาคาดหวังไวก็    
      จะเกิดชองวางนี้ขึ้น 
2.   ชองวางระหวางการรับรูจากการจัดการ และลักษณะคุณภาพการใหบริการ (Gap between 
      management perception and service-quality specification)     ฝายจัดการอาจจะแกไขความตองการ 
     ของลูกคาที่รับรู  แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานเฉพาะอยาง ตัวอยาง  ผูบริหารบอกพยาบาลใหทํา 
     งานเร็วโดยไมไดบอกระยะเวลาไว 
3.   ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ (Gap between service-quality  
      specification and service delivery)   พนักงานที่ไมไดรับการฝกอบรมจะไมสามารถทํางานใหสอดคลอง  
      กับมาตรฐาน ทําใหเกิดความขัดแยงกับมาตรฐาน 
4.   ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอส่ือสารภายนอก (Gap between service delivery  and 
      external communications) ความคาดหวังของผูบริโภคไดรับผลกระทบจากตัวแทนและการ โฆษณาของ  
      บริษัท ตัวอยาง ถาโรงพยาบาลแสดงแผนพับที่ราคาถูกและไมสรางภาพลักษณเหลานี้จะมีผลกระทบจาก  
      การคาดหวังของลูกคา 
5.  ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง     (Gap between perceived service and expected  
     service ) ชองวางนี้เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคไดวัดการทํางานของบริษัทและไมเปนไปตามความคาดหวัง 
 

ซึ่งหลักการบริการที่ดีซึ่งตองประกอบดวยองคประกอบดังตอไปนี้ 
 1.  ความเชื่อถือได (Reliability) ซึ่งหมายถึง ชื่อเสียงภาพลักษณของหนวยงานที่รักษาไวอยางดีจน
เกิดความเชื่อถือวาการใหบริการไดมาตรฐาน อาจเปนการวัดในเรื่องเวลา วาจะสามารถบริการไดดวยความ
รวดเร็ว 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) ซึ่งหมายถึง การตอบสนองตอความตองการ หรือความรูสึก
ของผูรับบริการวาตองการไดรับการบริการในเรื่องใด อยางไร 
 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความมีสมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง 
เหมาะสม และเชี่ยวชาญในดานวิชาการที่จะใหบริการ 
 4.  การเขาถึงบริการ (Access)  หมายถึง  การที่ผูใชบริการสามารถรับบริการไดสะดวก ไมมี
ระเบียบขั้นตอนมากมายหรือซับซอนเกินไป ใชเวลารอคอยนอย  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับ
ผูใชบริการ และผูใหบริการจะตองอยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดเสมอ 
 5.  ความสุภาพออนโยนและมีอัธยาศัยไมตรี  (Coutesy) เปนการแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ มี
ความออนนอม ใหเกียรติ มีมารยาทที่ดีของผูใหบริการ ไมวาจะเปนการตอนรับ ทักทาย หรือการติดตอ
ประสานงาน 
 6.  การสื่อสาร  (Communication)  หรือความสามารถและสมบูรณในการสื่อความ และสัมพันธกับ
ผูรับบริการ  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการทําใหผูรับบริการทราบ เขาใจ และไดรับ
คําตอบในขอที่สงสัย หรอืความไมเขาใจตาง ๆ ไดกระจางชัด 
 7.  ความซื่อสัตย  (Credibility) หรือความเชื่อถือได  สามารถเปนที่พ่ึงได 
 8.  ความมั่นคงปลอดภัย (Security) ไดแก ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
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 9.  ความเขาใจ  (Understanding) หรือความเขาอกเขาใจตอผูรับบริการ เปนการเอาใจเขามาใสใจ
เรา ซึ่งประกอบดวย 
  -  การเรียนรูผูใชบริการ 
  -  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
  -  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
  -  การเตรียมอุปกรณ  เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
  -  การจัดสถานที่ที่ใหบริการใหสวยงาม สะอาด 
 จากที่ไดกลาวมาจะเห็นไดวา คุณภาพของการบริการไมเนนเพียงผลของการบริการ แตเนนความ
นึกคิด ภาพลักษณในอดีต และการสัมผัส รับรู ในการไดรับบริการในปจจุบัน ส่ิงที่เกี่ยวของกับคุณภาพของ
คน สถานที่ กริยา ทาทาง ความรูความสามารถ และความตั้งใจจริง  โอบออมอาทรในการใหบริการ 
 
ขอมูลที่เก่ียวของกับธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
 
ประวัติและความเปนมาของธนาคาร 
  
 ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) เดิมชื่อ ธนาคารแหลมทอง จํากัด (มหาชน) กอต้ังขึ้นในป 
2491 โดยคณะบุคคลซี่งประกอบดวย นายใหญ นันทาภิวัธน  นายเปน  เบญจฤทธิ์  พ.อ.สฤษดิ์  ธนะรัชต   
นายบุญทอง สันติกาญจน  นายเจียร  วานิช  และนายโอสถ  โกศิน   ไดรวมกันจัดตั้งธนาคาร โดยไดรับ
อนุญาตจากกระทรวงการคลังใหเปดดําเนินการเมื่อวันที่ 20 ธันวาคม 2491 ดวยทุนจดทะเบียน 12 ลานบาท 
 
 การเปลี่ยนแปลงและพัฒนาการท่ีสําคัญเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงอํานาจในการควบคุม
บริษัท 
 
ป 2531 ธนาคารไดมีการเปลี่ยนแปลงการถือหุนครั้งสําคัญ โดยตระกูลจันทรศรีชวาลา ไดเขามาเปนผู

ถือหุนใหญ และมีการเปล่ียนแปลงผูบริหารของธนาคารเมื่อตนป 2532  โดยนายกูรดิสถ  
จันทรศรีชวาลา  ไดรับการแตงตั้งเปนกรรมการจัดการ 

ป 2541 ธนาคารถูกเขาแทรกแซงการดําเนินงานโดยธนาคารแหงประเทศไทย  ซึ่งมีคํา ส่ังให
เปล่ียนแปลงคณะกรรมการและผูบริการของธนาคาร  และไดแตงตั้งนายศิริชัย  สมบัติศิริ เปน
กรรมการจัดการ  และเมื่อวันที่ 26 ตุลาคม 2541 ธนาคารไดเปล่ียนชื่อจาก “ธนาคารแหลมทอง 
จํากัด (มหาชน) ”  เปน “ ธนาคารรัตนสิน จํากัด (มหาชน)” 

ป 2542 วันที่ 6 ตุลาคม 2542  United Overseas Bank Limited แหงประเทศสิงคโปร เขามาเปนผูถือ
หุนรายใหญของธนาคารในสัดสวนรอยละ 75.02 ของทุนจดทะเบียน   ตอมาเมื่อวันที่ 26 
พฤศจิกายน 2542  ไดจดทะเบียนเปลี่ยนชื่อจาก “ธนาคารรัตนสิน จํากัด (มหาชน)”  เปน 
“ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน)”   และไดแตงตั้ง นายแซมมวล พูน ฮอน ทัง เปน
กรรมการจัดการ 
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ป 2543 ที่ประชุมคณะกรรมการธนาคาร เมื่อวันที่ 16 มิถุนายน 2543 มีมติแตงตั้งนายเยน ฮุย มิง  
(Mr.Gan Hui Beng)  เปนกรรมการจัดการ 

 
ลักษณะการประกอบธุรกิจ 
 
 ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ประกอบธุรกิจการธนาคารพาณิชย  ใหบริการทุก
ประเภททั้งสินเชื่อ บริการเงินฝาก และบริการตางประเทศ สําหรับบุคคลทั่วไป บริษัทหางราน และสถาบัน
การเงิน      
 ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2545 ธนาคารมีสาขาทั้งส้ินจํานวน  36  แหง  เปนสาขาในกรุงเทพฯ และ 
ปริมณฑล 27 แหง นอกนั้นกระจายอยูในภูมิภาค มีพนักงานทั้งส้ินรวม 1,196 คน  
 
ลักษณะผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร 
 
  ธนาคารไดใหบริการทางการเงิน ทั้งทางดานเงินฝาก สินเชื่อ และบริการอื่นๆ แกลูกคาและ
ประชาชนทั่วไป ดังนี้  
 
 1.  บริการเงินฝาก 
 
 บัญชีเงินฝากกระแสรายวัน 

เปนบัญชีเงินฝากประเภทหมุนเวียน ที่ไมมีดอกเบี้ยที่ธนาคารจะตองจายคืนเมื่อทวงถามหรือ
ตามคําส่ังเจาของบัญชี  ซึ่งจะตองใชเช็ค หรือใชบัตร เอทีเอ็ม / บัตรยูการดในการสั่งจายเงินออกจากบัญชี 
(ตามแตบริการหรือผลิตภัณฑ) โดยสามารถเปดบัญชีไดทั้งบุคคลธรรมดา และนิติบุคคล ดวยเงินขั้นต่ํา
จํานวน 10,000 บาท ทั้งนี้ลูกคาจะไดรับประโยชนในการชําระคาใชจายตาง ๆ รวมถึงคาสาธารณูปโภคได
อยางสะดวกสบาย / ปลอดภัยและรวดเร็ว ทั้งนี้ยังสามารถใชบริการตาง ๆ กับธนาคารได เชน ใชบัตร 
เอทีเอ็ม หรือบัตรยูการด เบิกเงินสดผานทางระบบ ATM ไดตลอด 24 ชั่วโมง รวมถึงสอบถามยอดหรือทํา
รายการทางโทรศัพทไดฟรี นอกจากนี้ยังจะไดรับสิทธิประโยชนในการขอใชวงเงินเบิกเกินบัญชี, โอนเงิน
ระหวางบัญชีออมทรัพย (ถามี) และบัญชีกระแสรายวันอัตโนมัติ   (กรณียอดเงินในกระแสรายวันไมเพียงพอ) 
 
 บัญชีเงินฝากออมทรัพย 

เปนบัญชีเงินฝากประเภทที่ตองจายคืนเมื่อทวงถาม โดยธนาคารจะคิดดอกเบี้ยใหทุกวันจาก
ยอดคงเหลือในบัญชี  และจะจายดอกเบี้ยทุกงวด 6 เดือน หรือในกรณีที่ลูกคาปดบัญชีเงินฝาก ซึ่งจะตองใช
สมุดคูฝาก หรือใชบัตร ATM / บัตรยูการด ในการถอนเงินออกจากบัญชี  โดยสามารถเปดบัญชีไดทั้งบุคคล
ธรรมดา และนิติบุคคล ดวยเงินครั้งแรกขั้นต่ําจํานวน 100 บาท ทั้งนี้ลูกคาสามารถตรวจสอบรายการฝากและ
ถอนเงินจากสมุดคูฝาก หรือจากบัตร เอทีเอ็ม / บัตรยูการด รวมถึงยังสามารถชําระคาสาธารณูปโภคตาง ๆ 
ผานบัญชีออมทรัพยได โดยสามารถนําคูฝากมาบันทึกรายการบัญชีไดที่สาขาทุกแหงในเวลาทําการของ
ธนาคาร 
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บัญชีเงินฝากประจํา 
 เปนบัญชีเงินฝากประเภทมีกําหนดระยะเวลาการฝาก ที่ไดรับผลตอบแทนสูง 
กวาเงินฝากประเภทอื่น ๆ ซึ่งมีใหเลือกแบบระยะเวลา 3 เดือน 6 เดือน และ 12 เดือน เปดบัญชีขั้นต่ํา  ต้ังแต  
1,000 บาทขึ้นไป โดยลูกคาสามารถที่จะถอนเงินฝากกอนครบกําหนดได ซึ่งอัตราดอกเบี้ยจะถูก ปรับเปล่ียน 
ตามกฎระเบียบที่ธนาคารกําหนดไว    นอกจากนี้ลูกคาสามารถนําบัญชีเงินฝากประจําไปค้ํา   ประกันการขอ 
สินเชื่อตาง ๆ ของธนาคารได เชน ถาหากลูกหนี้มีความจําเปนตองการใชเงินเปนการ ดวน    ก็สามารถขอใช 
บริการพิเศษ โดยการขอวงเงินเบิกเกินบัญชี   (OD)  และใชบัญชีเงินฝากประจําที่มี อยูเปนหลักประกัน   ซึ่ง 
ลูกคาก็จะไมสูญเสียประโยชนจากดอกเบี้ยเงินฝากนั้น และเมื่อครบกําหนด ระยะเวลาการฝาก ธนาคารจะตอ 
อายุเงินฝากใหโดยอัตโนมัติตามระยะเวลาเดิมดวยอัตราดอกเบี้ย ณ ขณะนั้น นอกจากนี้ธนาคารยังใหบริการ 
โอนดอกเบี้ยเขาบัญชีเงินฝากออมทรัพย (ถามี) เมื่อเงินฝากครบ กําหนดโดยอัตโนมัติ 
 
 บัญชีอัตโนมัติ-บัญชีท่ีคิดแทนคุณ (Auto Banking) 
                  บริการบัญชีอัตโนมัติ เปนบริการที่ชวยบริหารเงินของลูกคาที่มีกับทางธนาคารแบบ  ครบวงจร 
 โดยจะรวม 3 บัญชีหลัก คือ บัญชีกระแสรายวัน, บัญชีเงินฝากออมทรัพย และบัญชีเงินฝาก  ประจําเขาดวย 
กัน ซึ่งจะชวยปองกันเช็คคืน เนื่องจากสามารถโอนเงินจากบัญชีออมทรัพยเขากระแส รายวันโดย อัตโนมัติใน 
กรณีที่เงินในบัญชีกระแสรายวันมีไมเพียงพอตอการหักบัญชี รวมถึงธนาคารยัง   จะอนุมัติใหวงเงินบัญชีเบิก 
เกินบัญชี (OD) โดยอัตโนมัติในสวนที่เกินจากยอดในบัญชีออมทรัพยและ สูงสุดเทากับยอดเงินใน  บัญชีเงิน 
ฝากประจํา ซึ่งการโอนเงินระหวางบัญชีโดยอัตโนมัตินี้ทําใหเสมือน ไดรับดอกเบี้ยจากบัญชีกระแสรายวัน ทุก 
วัน นอกจากนี้ลูกคายังสามารถใชบริการธนาคารทางโทรศัพท บริการบัญชีอัตโนมัติเปนบริการที่  สามารถใช 
ใชไดทั้งบุคคลทั่วไป   นิติบุคคล   องคกรของรัฐ และสมาคม  ตาง ๆ   ซึ่งจะตองมีบัญชีเงินฝากประจําขั้นต่ํา 
จํานวน  50,000  บาท  และบัญชีออมทรัพย 100 บาท  โดย ธนาคารจะคิดคาบริการโอนเงินอัตโนมัติในราคา 
ปกติตอรายการ 

 
บัญชีเงินฝากปลอดภาษี 
เปนบัญชีเงินฝากที่ลูกคาจะไดรบัสิทธิประโยชน การยกเวนภาษีเงินไดจากดอกเบี้ยเงินฝากเปน  

15% โดยจะตองฝากเปนประจําทุกเดือน ๆ ละเทา ๆ กัน รวมระยะเวลาในการฝากเงินไมนอยกวา 2 ป และ
ไมเกิน 5 ป ในวงเงินขั้นต่ําเดือนละ 1,000 บาท แตไมเกิน  25,000 บาท และยอดเงินฝากรวมเฉพาะเงินตน
ตองไมเกิน 600,000 บาท ในอัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 12 เดือน และผูฝากเงินไดรับดอกเบี้ยโบนัสพิเศษ
รอยละ 10 ของจํานวนดอกเบี้ยรับเมื่อฝากครบกําหนด 

 
2. บริการสินเชื่อ 

  ธนาคารมีบริการสินเชื่อครบทุกประเภท  บุคคลหรือนิติบุคคลที่มีความตองการสินเชื่อเพ่ือ
ซื้อที่อยูอาศัย เพ่ือการบริโภคสวนตัว เพ่ือเปนเงินทุนการหมุนเวียนในการประกอบธุรกิจ  

บริการสินเชื่อเคหะยูโอบีอาร 
เปนบริการสินเชื่อสําหรับผูที่ตองการซื้อบานอยูอาศัย เปนของตนเองโดยลูกคาไมจําเปนตองมี

บัญชีกับธนาคารมากอน เพียงลูกคาเปนผูที่จะซื้อบานเดี่ยว ทาวนเฮาส อาคารพาณิชย อาคารชุดพักอาศัย  
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หรือตองการไถถอนจากสถาบันการเงินเดิม หรือตองการขอวงเงินสินเชื่อเพ่ิม หรือทานที่เปนเจาของที่อยู
อาศัยเองและปลอดภาระ ดวยอัตราดอกเบ้ียต่ําอางอิงกับ MLR เพ่ิมอํานาจซื้อใหเลือกบานที่คุณตองการ ดวย
วงเงินอนุมัติสูงสุดถึง 80% ของราคาประเมิน สามารถผอนชําระไดนานถึง 25 ป 

บริการสินเชื่อธุรกิจท่ัวไป 
 สามารถจําแนกได ดังนี้ 

 
ก.  บริการสินเชื่อธุรกิจท่ัวไป 

  เปนการใหกูยืม โดยมีกําหนดเวลาในการชําระหนี้แนนอนตามที่ตกลงกัน หรือเมื่อครบ
กําหนดการกูซึ่งระบุไวในสัญญา ลูกหนี้จะตองนําเงินตนพรอมดอกเบี้ยมาชําระคืนและถาขาดการผอนชําระ
เกินระยะเวลา  1 ป ธนาคารจะคิดดอกเบี้ยทบตน 

 
ข. เงินเบิกเกินบัญชี 

  เปนการใหกูยืมประเภทหนึ่งของธนาคาร       โดยลูกคาผูที่ฝากเงินในบัญชีกระแสรายวัน  
สามารถเบิกเงินเกินกวาจํานวนเงินฝากที่มีอยูภายในวงเงิน และระยะเวลาตามที่ตกลงกับธนาคาร  
ธนาคารจะคิดดอกเบี้ย ทบตน 

 
ค. เงินกูตามตั๋วสัญญาใชเงิน 

เปนหนังสือตราสารซึ่งบุคคลคนหนึ่งเรียกวาผูออกตั๋วใหคํามั่นสัญญาวาจะใชเงิน    จํานวน 
หนึ่งใหแกบุคคลอีกคนหนึ่งหรือใชใหตามคําส่ังของบุคคลอีกคนหนึ่งเรียกวาผูรับเงินมี ระยะเวลา ไมเกิน 1 ป  
โดย ใชต๋ัวสัญญาใชเงินเปนหลักฐานในการกูยืม 

 
ง. การออกหนังสือค้ําประกัน 

ธนาคารจะออกหนังสือค้ําประกันลูกคาตอบุคคลอื่นวา ถาลูกคาไมปฏิบัติตามสัญญา หรือ  
เง่ือนไขระหวางลูกคากับบุคคลนั้นแลว ธนาคารจะตองชดใชคาเสียหายในการที่ลูกคาปฏิบัติผิด  สัญญาภาย  
ในวงเงินที่ค้ําประกันใหกับบุคคลผูรับหนังสือค้ําประกันนั้น 

 
จ. บริการธุรกรรมระหวางประเทศ 

ลูกคาสามารถที่จะขอเบิกเลดเตอรออฟเครดิต สําหรับการสั่งสินคาเขา รวมท้ังสินเชื่อทรัสตรีซีท   และการทํา 
แพคกิ้งเครดิตสําหรับการสงสินคาออก 

 
3. บริการดานอื่นๆ 

ก. บริการดานธุรกรรมตางประเทศ 
ธนาคารมีการใหบริการดานธุรกรรมตางประเทศแกลูกคาที่เปนชาวตางประเทศ และลูกคา

คนไทยที่ตองการเดินทางไปตางประเทศดังนี้ 
- การรับซื้อขายเงินตราตางประเทศ 
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- การรับซื้อเช็คเดินทางดราฟทสําหรับสกุลที่กําหนดโดยธนาคาร 
- การใหบริการโอนเงินไปตางประเทศ (TT) 

ข. บริการเสริมตางๆ 

บริการธนาคารทางโทรศัพท 
ธนาคารมีบริการธนาคารทางโทรศัพท สําหรับการสอบถามขอมูลตางๆ ผานโทรศัพท โดย 

หมุน 1580 ลูกคาจะสามารถสอบถามขอมูลตางๆ  ที่เกี่ยวกับบัตรเครดิต  บัตรวีซาอิเลคตรอน  บัตรยูเครดิต  
สถานะภาพของการสมัครสินเชื่อรายยอยตางๆ อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ และอัตราดอกเบี้ยตางๆ  
และหมนุหมายเลข 0-2259-4490 ลูกคาจะสามารถสอบถามขอมูลตางๆ ของบัญชีเงินฝาก ออมทรัพย  บัญชี 
เงินฝากกระแสรายวัน และบัญชีเงินฝากประจํา   รวมท้ังสามารถที่จะทํารายการโอนเงิน  จากบัญชีออมทรัพย 
ไปบัญชีกระแสรายวันได 

 
บริการดานธุรกรรมในประเทศ 

ธนาคารมีการใหบริการดานธุรกรรมในประเทศแกลูกคาดังนี้ 
 โอนเงิน 
การโอนเงินระหวางสาขาของธนาคาร โดยการใชระบบคอมพิวเตอรที่ทันสมัย Online ทุก

สาขาทั่วประเทศ สามารถบริการโอนเงินไดอยางรวดเร็ว และถาเปนการโอนระหวางสาขาในเขตเคลียริ่งไม
ตองเสียคาบริการ แตถาเปนตางจังหวัด ธนาคารจะคิดคาธรรมเนียมตามที่ไดกําหนดไว 

 
 ดราฟในประเทศ 
เปนตราสารที่ธนาคารออกใหและรับรองวาจะจายเงินใหกับผูที่ชื่อระบุในดราฟท  ดังกลาว  

เหมาะสําหรับผูที่ไมสะดวกที่จะพกพาเงินจํานวนมากๆ ไปตางจังหวัดหรือนอกเขตเคลียริ่ง ธนาคารจะคิด
คาธรรมเนียมตามที่ไดกําหนดไว 

 
 แคชเชียรเช็ค  
เปนการบริการสําหรับลูกคาที่ตองการชําระเงิน หรือวางเงินประกันเปนจํานวนมาก ในการ 

ประกอบธุรกิจ การคา ซื้อขาย ชําระภาษีอากร หรืออ่ืนๆ ซึ่งไมสะดวกที่จะชําระดวยเงินสดหรือเช็คสวนบุคคล 
 (ซึ่งอาจจะไมเปนที่ยอมรับ) 
 

 เช็คของขวัญ 
เปนบริการสําหรับลูกคาที่ตองการใหของขวัญแกเพ่ือนหรือคนรูจักในวันเกิด   วันแตงงาน  

หรือในโอกาสอันเปนมงคลตางๆ    ซึ่งผูที่รับเช็คสามารถนําไปขึ้นเงินสดไดที่สํานักงานของธนาคารทุกสาขา  
มูลคาของเช็คของขวัญที่มีต้ังแต 100 บาท ถึง 5,000 บาท โดยธนาคารคิด คาธรรมเนียมในอัตราฉบับละ 10  
บาท 
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 การชําระคาสาธารณูปโภค 
เปนบริการสําหรับลูกคาที่มีบัญชีเงินฝากกับธนาคารโดยธนาคารจะหักเงินจากบัญชีเงิน

ฝากตามที่หนวยงานตางๆ สงมาเรียกเก็บเพ่ือชําระคาไฟฟา คาน้ําประปา คาโทรศัพททั้งในประเทศ และ
ระหวางประเทศ คาโทรศัพทเคล่ือนที่ คาสมาชิดราชกรีฑาสโมสร การขอคืนภาษีมูลคาเพ่ิม (ชําระ/รับคืน) 
แทนลูกคาโดยวิธีหักบัญชีเงินฝากออมทรัพยหรือบัญชีเงินฝากกระแสรายวันเปนรายๆ ไป 
 

บริการโอนเงินรายยอย (Media Clearing) 
เปนบริการสําหรับลูกคาธนาคารที่ตองการใชบริการการโอนเงินระหวางธนาคารบริการนี้มี

ลักษณะพิเศษ คือ ลูกคาสามารถโอนเงินผานบัญชีไดโดยไมจําเปนตองมีบัญชีอยูกับธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
แตลูกคาจะตองมีขอตกลงลวงหนา และมีงวดการชําระเงินที่แนนอน 

บริการจายเงินเดือนอัตโนมัติ 
เปดบัญชีใหบริการแกบริษัท หางรานธุรกิจ ที่ตองการจายเงินเดือนพนักงาน โดยผานบัญชี

เงินฝากออมทรัพยของธนาคารเพื่อความสะดวกรวดเร็วและปลอดภัย 

อินเตอรเน็ต 
ธนาคารไดจัดทําโฮมเพจ และจดหมายขาว (Electronic Mail) เพ่ืออํานวยความสะดวก

ใหกับผูที่ ตองการทราบข าวสาร  ขอมูล  และบริการตางๆ  ของธนาคาร  โดยผานทาง  Website 
“http.//www.uob-radanasin.co.th” 

 

ค. บริการอัตโนมัติผานบัตรตางๆ  
ธนาคารมีบริการอัตโนมัติผานบัตรตางๆ ทั้งที่เปนบัตร เอทีเอ็ม บัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน 

บัตรเครดิตวีซายูโอบีอาร บัตรยูเครดิต และ การรับโอนภาระหนี้  BT (Balace Transfer) ดังนี้ 
 
บัตร ATM 
ลูกคาสามารถเลือกที่จะใชบริการบัตร เอทีเอ็ม เพ่ือการทํารายการอัตโนมัติผานเครื่อง 

เอทีเอ็ม ที่อยูในเครือขาย ATM Pool ทั่วประเทศ โดยลูกคาสามารถเลือกที่จะผูกบัตรดังกลาวกับบัญชีเงิน
ฝากออมทรัพยหรือบัญชีเงินฝากกระแสรายวัน โดยบริการดังกลาวจะสามารถทํารายการได 24 ชั่วโมง และ
ทํารายการตางๆไดดังนี้ 

- บริการถอนเงินในวงเงินสูงสุดถึง 40,000 บาทตอวัน 
- เปล่ียนรหัสประจําตัว (PIN) ดวยตัวเองไดตลอดเวลา 
- บริการตรวจสอบยอดจากบัญชีออมทรัพยและหรือบัญชีกระแสรายวัน 
- โอนเงินจากบญัชีตนเองใหบัญชีอ่ืนภายในธนาคารหรือตางธนาคาร 
- จายชําระบัตรเครดิตวีซายูโอบีอาร 
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บัตรยูการด 
เปนการใหบริการบนบัตรเดบิต (บัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอนยูโอบีอาร) ที่ผูกกับบัญชีเงิน

ฝากกระแสรายวันหรือออมทรัพย โดยลูกคาสามารถเบิกเงินสดจาก ATM ที่มีเครื่องหมาย PLUS / VISA 
Electron ทั่วโลก และ ATM Pool ทั่วประเทศ หรือจะใชบัตรยูการดในการชําระคาสินคาหรือบริการไดที่
รานคาที่มีเครื่องหมายวีซาอิเลคตรอน (VISA Electron) โดยการใชบัตรดังกลาวธนาคารจะหักยอดที่ใชจาก
บัญชีเงินฝากอัตโนมัติ และสามารถสะสมคะแนนจากการใชบัตรในการชําระคาสินคาหรือบริการผานรานคา 
เพ่ือใชในการแลกของสมนาคุณตามแคตตาล็อคที่ธนาคารจัดสงให 

บัตรเครดิตวีซายูโอบีอาร 
เปนบริการสินเชื่อหมุนเวียนที่ธนาคารเสนอใหลูกคาในรูปของบัตรเครดิต โดยใหวงเงินใช

จายสูงสุดถึง 500,000 บาท ซึ่งลูกคาสามารถใชบัตรเครดิตชําระคาสินคาหรือบริการไดที่รานคาที่มี
เครื่องหมายวีซา (VISA) ทั่วโลก หรือเบิกเงินสดจากเครื่อง ATM ที่มีเครื่องหมาย VISA/PLUS ทั่วโลกและ 
ATM Pool ทั่วประเทศหรือเบิกเงินสดจากเคานเตอรธนาคารที่รับบัตรวีซา มีระยะเวลาปลอดดอกเบี้ย 55 วัน 
และสามารถสะสมคะแนนจากการใชบัตรเพ่ือรับแลกของสมนาคุณไดตามแคตตาล็อคที่ธนาคารจัดสงให 

บัตรวีซาอิเลคตรอนยูเครดิต 
เปนบริการวงเงินเบิกเกินบัญชี บนบัตรวีซาอิเลคตรอน โดยลูกคาสามารถใชบัตรในการ

เบิกเงินสดผานเครื่อง ATM ที่มีเครื่องหมาย VISA/PLUS ทั่วโลกและ ATM Pool ทั่วประเทศ หรือใชบัตรใน
การชําระคาสินคาหรือบริการผานรานคาที่มีเครื่องหมายวีซาอิเลคตรอน (VISA Electron) และยังสามารถ
สะสมคะแนนจากการใชบัตรในการชําระสินคาหรือบริการผานรานคาหรือเบิกเงินสดจากเครื่อง ATM เพ่ือใช
ในการแลกของสมนาคุณตามแคตตาล็อคที่ธนาคารจัดสงให 
  
  บริการสินเชื่อบุคคล 
   ซึ่งไมจําเปนตองมีหลักทรัพยค้ําประกัน โดยที่ธนาคารพิจารณาวงเงินสินเชื่อโดยยึดจาก
เงินเดือนของลูกคา ซึ่งลูกคาสามารถเลือกผอนชําระไดต้ังแต 1-5 ป 
   
  บริการโอนภาระหนี้  (Balance Transfer) 
  เปนบริการสินเชื่อ ประเภทโอนภาระหนี้ของบัตรเครดิตตางธนาคาร ที่ลูกคามีภาระหนี้คง
คางอยู โดยมีความประสงคจะมาใชบริการ ผอนชําระหนี้กับธนาคารฯ ทุก ๆ เดือน ๆ ละ เทา ๆ กัน ตามที่
ลูกคามีความสามารถในการผอนชําระหนี้ได ซึ่งจะไดรับอัตราดอกเบี้ยที่ถูกกวา คือในอัตราดอกเบี้ย 9.99 % 
นาน 2 ป และเลือกผอนชําระไดต้ังแต 1 – 5 ป  

 
  บริการสินเชื่อเคหะยูโอบีอาร 
   เปนบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยสําหรับลูกคาที่ตองการซื้อบานใหม หรือตองการโอนทรัพยสิน
จากสถาบันการเงินอื่น หรือตองการซื้อบานมือสอง รวมท้ังการสรางบานบนที่ดินของตนเอง โดยลูกคาจะเสีย
ดอกเบี้ยในอัตราที่คอนขางต่ํา พรอมไดรับสิทธิพิเศษเพิ่มเติม คือ ไดรับการอนุมัติบัตรเครดิตยูโอบีอาร วีซา 
ฟรีตลอดชีพ 1 ใบ 
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  บริการระบบตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response) 
   ธนาคารไดเริ่มใชระบบโทรศัพทตอบรับอัตโนมัติดวยโทรศัพท 40 คูสาย เพ่ือใหสามารถ
รองรับการใหบริการแกลูกคารายยอยบัตรเครดิต โดยลูกคาสามารถเลือกใชบริการตาง ๆ โดยการเลือกตาม
เมนู เชน การสอบถามผลของการสมัครสินเชื่อรายยอย การปลดรหัสบัตร การสอบถามขอมูลของบัตรเครดิต 
เปนตน 
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งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
 คุณจตุรงค  พโยมรัตน  (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนเศรษฐกิจ 1 สมุทรสาคร ผลการวิจัยพบวา  ลูกคา
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนเศรษฐกิจ 1 สมุทรสาคร 
โดยรวม ดานบุคลกร และดานการบริการอยูในระดับมาก สวนดานอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง  โดย
ลูกคามีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมตอการบริการของธนาคารที่มีความถี่สูงสุดของแตละดาน คือ ควรเพ่ิมที่จอดรถที่
มีหลังคาบังแดด ควรเพ่ิมบุคลากรใหบริการในชวงเวลาตนเดือน ตนสัปดาห และชวงเวลาพักเที่ยงใหมีจํานวน
เพียงพอ และตูบริการเงินสดทันใจ (ATM) ขัดของบอยควรเพิ่มปริมาณตูบริการเงินสดทันใจ (ATM) ใหมาก
ขึ้น 
 ธรรมธรณ จารุสวัสดิ์ (2540 : บทคัดยอ)  ศึกษาถึงทัศนคติของผูใชบริการตอธนาคาร กรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขายอยไนทบาซาร จังหวัดเชียงใหม  พบวาสาเหตุที่มาใชบริการของสาขา เนื่องจากความ
สะดวกเพราะอยูใกลธนาคาร อัธยาศัยไมตรีของพนักงานในสาขา การใหบริการที่รวดเร็ว ประทับใจ ชื่อเสียง
และความมั่นคงของธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินกูและคาธรรมเนียมที่ตํ่ากวาธนาคารอื่น รับเงินเดือนผาน
ธนาคาร การศึกษาความคิดเห็นตอดานบริการของสาขาอยูในเกณฑที่ดี จึงควรรักษาระดับการใหบริการดาน
เหลานี้ไว และควรพัฒนาใหดีย่ิงขึ้น สวนการศึกษาความคิดเห็นตอดานอาคารสถานที่ทําการของสาขาอยูใน
เกณฑคอนขางดี จึงควรดูแลสถานที่ทําการในสาขาใหสะดวก ดูสะอาดเสมอ  และจัดหาที่พักรับรองให
เพียงพอกับปริมาณลูกคาที่มาใชบริการ สวนการศึกษาความคิดเห็นตอดานการตลาด อยูในเกณฑที่ดี จึงควร
ดูแลใหดีอยางสม่ําเสมอตอไป และพบวา  ปญหาของสาขายอยไนทบาซารที่ควรปรับปรุงมีดังนี้ คือ ควรเพิ่ม
พนักงาน การนําเทคโนโลยีมาใชบริการ ใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว แมนยําและถูกตอง การบริการตอนรับ
และพูดจากับลูกคาอยางสุภาพ การคิดอัตราดอกเบ้ีย/คาธรรมเนียมในอัตราที่เหมาะสม และควรเพิ่มที่พัก
รับรองสําหรับลูกคา 
 นิรันดร  ศุภกาญจนภากร (2540 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาสํานักพหลโยธิน พบวา ผูที่มาใชบริการ
สวนมากเปนเพศชาย สถานภาพโสด อายุอยูในชวง 31 – 40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดตอเดือน
อยูในชวง 5,000 – 10,000 บาท และมีอาชีพรับจางมากที่สุด ประเภทการใชบริการไดแก รับฝากถอนเงิน  
จากการศึกษาพบวาความมั่นคงของธนาคารมีผลตอทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการสูง โดยเฉพาะความ
มั่นคงในดานที่เปนธนาคารไทยขนาดใหญของประเทศโดยวัดจากความมั่นคงของธนาคารจากราคาหุนใน
ตลาดหลักทรัพย ในดานความรวดเร็วของการใหบริการในการฝากถอน ดานสินเชื่อ ดานธุรกิจตางประเทศ 
การเปดบัญชีสถานที่ที่สะดวกตอการเขาไปใชบริการสิ่งอํานวยความสะดวก โดยเฉพาะในเรื่องของการมี
โทรศัพทสาธารณะเพียงพอเพ่ือการติดตอธุรกิจจะมีผลตอทัศนคติของลูกคา สามารถสรุปไดวา ลูกคาที่ใช
บริการมีทัศนคติตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาสํานักพหลโยธินคอนขางสูง 
 นาวี  ธีระชาญณรงค (2522 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูใชบริการเงินฝากเกี่ยวกับ
การใหบริการของธนาคารพาณิชย   พบวาผูใชบริการเงินฝากของธนาคารพาณิชยมักประสบปญหา  ตาง ๆ 
กับธนาคาร ปญหาที่สําคัญที่สุดไดแก ปญหาดานบุคคลากร โดยเฉพาะอยางยิ่งการแสดงออกของพนักงาน
ธนาคารตอการใหบริการเปนสาเหตุใหญที่ทําใหผูมาติดตอเกิดความไมพอใจ สวนปญหารองลงไป ไดแก 
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ระเบียบตางๆ ของธนาคารพาณิชยบางอยางกอใหเกิดความยุงยากตอผูใชบริการมาก ไดแก ความสะดวก
รวดเร็ว ความมั่นคงปลอดภัยของธนาคาร 
 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาวิจัยนี้คือ ธนาคารตองพัฒนาบุคลากรของธนาคารใหมีประสิทธิภาพ
เพ่ิมขึ้นโดยเฉพาะดานการแสดงออกตอผูใชบริการ พนักงานจะตองใชความเยือกเย็น การปรับปรุงขอบังคับ
ตาง ๆ ตอการใหบริการความสะดวกมากขึ้น ธนาคารจะตองปรับปรุงใหบริการฝาก – ถอนไดทุกสาขา บริการ
อีกประเภทหนึ่งที่นาสนใจ คือ เพ่ิมความปลอดภัยแกผูใชบริการที่จะฝากถอนเงินจํานวนมาก โดยธนาคาร
อาจสงเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยแกเงินฝาก หรือถอนเงินของผูใชบริการ 
 นิคม  สะอาดเอี่ยม (2539 : บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาในเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ศึกษากรณีสาขาซีคอนสแควร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการและคนหาสาเหตุ ที่เปนสาเหตุแหงความพึงพอใจ และไมพึง
พอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการ โดยวัดในบริการของธนาคาร 3 ดาน ไดแก ดานสถานที่ ดานบริการฝาก,
ถอน,โอนและชําระเงิน ไดแก เครื่อง ATM ที่ธนาคารใหบริการ และดานสินเชื่อ ที่พอใจสูงสุด ไดแก 
องคประกอบการเรียกดูเอกสารประกอบการพิจารณาสินเชื่อ สวนปจจัยเหตุที่ทําใหผูรับบริการไมพึงพอใจ 
ดานสถานที่คือความไมสะดวกจากการบริการ  ดานบริการฝากถอนคือความไมเพียงพอของบริการ ความ
ลาชาของการบริการ ความสะดวกของการบริการ ดานสินเชื่อคือความลาชาในการบริการ ขอเสนอแนะจาก
การวิจัยที่สนับสนุนงานวิจัยครั้งนี้ คือการมุงสนองตอบความตองการของผูมาใชบริการของธนาคาร โดย
คนหาปจจัยเหตุแหงความพึงพอใจและไมพึงพอใจ ซึ่งจะเห็นวา ความสะดวกรวดเร็ว ความเพียงพอในการ
ใหบริการ ระยะเวลาในการใหบริการ เปนส่ิงที่สรางทัศนคติที่มีตอการใหบริการ และสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชบริการ 
 จากงานวิจัยที่เกี่ยวของสวนใหญจะกลาวถึง ทัศนคติ และความพึงพอใจในการมาใชบริการของ
ลูกคาที่มีตอธนาคาร โดยสรุปแลว สวนใหญลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารนั้น มีความตองการที่จะไดรับ
ความสะดวกสบายในการใชบริการ  ไมวาจะเปนทางดานบุคคลากร  ดานความรวดเร็วในการใชบริการ  
ความสะดวกสบายในสถานที่ที่ใชบริการ  ความรูสึกมั่นคงในธนาคารที่ใชบริการ รวมทั้งรูสึกปลอดภัยในการ
มาใชบริการกับธนาคารดวย  ซึ่งส่ิงเหลานี้นับวาเปนปจจัยอยางหนึ่งที่ทําใหลูกคามาใชบริการกับธนาคารอยู
ตลอดเวลา  
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนคา 

 
 ในการศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาคนควาตามขั้นตอน  ดังตอไปนี้ 
1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3.  ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
5.  การจัดทําและวิเคราะหขอมูล 
6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
7.  การทดสอบสมมติฐาน 
 
1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
    ประชากรที่ทําการศึกษาครั้งนี้  คือ กลุมลูกคาผูใชบริการของธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
 กลุมตัวอยาง 
    กลุมตัวอยางสําหรับการวิจัย คือ กลุมลูกคาผูใชบริการของธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานคร    เนื่องจากไมสามารถทราบจํานวนที่แนนอนได   ดังนั้นผูวิจัยจึงคํานวณจากสูตรดังนี้  
(กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 26) 
   n       =    z2 

                4E2 

โดยที่ 
 n   แทน  จํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 
 z   แทน   ระดับความมั่นใจที่ผูวิจัยกําหนดไว z มีคาเทากับ 1.96 ที่ระดับความมั่นใจ 95% (ระดับ 
0.05) 
 E  แทน   สัดสวนของความคลาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกิดขึ้นได 
 
 สําหรับการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยกําหนดสวนของประชากร เทากับ .50 ตองการระดับความมั่นใจ 95% 
และยอมใหคลาดเคลื่อนได 5% 
 ดังนั้น   n   =  (1.96)2 / 4 (0.05)2 
       =  385 คน 
  ดังนั้น ขนาดตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ จํานวน 385 คน และเพ่ือเปนการปองกันความผิดพลาด
ของแบบสอบถามที่ไมสมบูรณ  จึงมีการสํารองไว 4 % ของกลุมตัวอยางเปนจํานวน 15 คน รวมขนาดกลุม
ตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง 
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 การเลือกกลุมตัวอยาง 
 วิธีการเลือกกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ ใชวิธีการเลือกตัวอยาง ดังนี้ 
 ข้ันท่ี  1  ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยกําหนดสถานที่ ที่
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 20 สาขา ดังนี้ 

1. สํานักสุขุมวิท     
2. สํานักอิตัลไทยทาวเวอร 
3. สํานักสุรวงศ 
4. สาขาอโศก 
5. สาขาราชปรารภ 
6. สาขาราชวงศ 
7. สาขาสีลม 2 
8. สาขาอโศกดินแดง 
9. สาขาเสนานิคม 
10. สาขาหัวหมาก 
11. สาขาออนนุช 
12. สาขาพัฒนาการ 
13. สาขาสี่แยกศรีวรา 
14. สาขารามอินทรา 
15. สาขาสุขาภิบาล 3 
16. สาขาบางมด 
17. สาขาประชาอุทิศ 
18. สาขาบางแค 
19. สาขารัชดา – ทาพระ 
20. สาขาถนนกรุงธนบุรี 
ข้ันท่ี 2     ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยใชโควตา (Quota  Sampling) ซึ่งมีจํานวนตัวอยาง เทากับ 400 

 ตัวอยาง โดยกําหนดโควตาใหสาขาละ 20 แบบสอบถาม   
 ข้ันท่ี 3   ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) โดยใช
แบบสอบถามกับลูกคาผูใชบริการที่ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 20 
สาขา ดังกลาวขางตน โดยเริ่มสุมตัวอยาง จากเวลาที่ธนาคารเปดใหบริการกับลูกคา ต้ังแตเวลา 8.30 – 
15.30 น. วันจันทร – วันศุกร  ในชวงเดือน พฤศจิกายน – ธันวาคม  2546  
 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแกแบบสอบถาม (ดูภาคผนวก) แบงออกเปน 4 ตอน 
ตอนที่ 1  เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อายุ  อาชีพ   

รายไดตอเดือน   ระดับการศึกษา ประกอบดวยคําถามจํานวน 5 ขอ ดังนี้  
 ขอที่ 1  เพศ    เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 ขอที่ 2 อายุ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ  (Ordinal Scale) 
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 ขอที่ 3 การศึกษา   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ  (Ordinal Scale) 
 ขอที่ 4 รายไดตอเดือน    เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ  (Ordinal Scale) 
 ขอที่ 5 ระดับการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ  (Ordinal Scale) 
 ตอนที่ 2 และ ตอนที่ 3   เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นในเรื่องการวัดระดับความสําคัญของ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 30 ขอ  โดยลักษณะ
แบบสอบถามที่สรางขึ้นของ ตอนที่ 2 และตอนที่ 3 นี้ เปนเกณฑการใหคะแนนแบบมาตรฐานสวนประมาณ
คา (Rating scale) ของลิเคริ์ท (Likert) ลักษณะคําถามประกอบดวยขอความที่เปนการใหความสําคญัในแตละ
ดาน โดยแตละคําถามมีคําตอบใหเลือก 5 ระดับ โดยมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 
 มีระดับความสําคัญตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคามากที่สุด  เทากับ 5 คะแนน 

มีระดับความสําคัญตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคามาก  เทากับ 4 คะแนน 
มีระดับความสําคัญตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาปานกลาง  เทากับ 3 คะแนน 
มีระดับความสําคัญตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคานอย  เทากับ 2 คะแนน 
มีระดับความสําคัญตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคานอยที่สุด  เทากับ 1 คะแนน 
 
ระดับเกณฑการใหคะแนนคาเฉล่ียในแตละระดับนั้นใชสูตรการคํานวณชวงกวางของชั้นไดดังนี้      
อันตรภาคชั้น  (Interval)                 =    พิสัย   (Range)     

               จํานวนชั้น  (Class)    
                 =     5 -1  
                         3 
                                        =              1.33 
 

เกณฑการใหคะแนนคาเฉล่ียแบบวิธี การประเมินคาของ Likert กับแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัย 
ทางดานสวนประสมทางการตลาด และปจจัยดานคุณภาพการบริการ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ
ของธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร เปนดังนี้ 

คาเฉล่ีย 3.68 – 5.00  จัดอยูในระดับ ความสําคัญมาก 
คาเฉล่ีย 2.34 – 3.67 จัดอยูในระดับ ความสําคัญปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.00 – 2.33  จัดอยูในระดับ ความสําคัญนอย  

ตอนที่ 4  เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานคร ไดแก ประเภทการใชบริการ, ชวงเวลาที่มาใชบริการ, ระยะเวลาในการเปนลูกคา และ
ความถี่ในการมาใชบริการตอสัปดาห  ประกอบดวยคําถามจํานวน 4 ขอ ดังนี้ 
 ขอที่ 1 ประเภทในการใชบริการกับธนาคาร เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 
 ขอที่ 2 ชวงเวลาที่มาใชบริการกับธนาคาร เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal 
Scale) 
 ขอที่ 3 ระยะเวลาในการเปนลูกคา       เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ  (Ordinal Scale) 
 ขอที่ 4 ความถี่ในการใชบริการตอสัปดาห   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทปลายเปด (Ratio Scale)  
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3.  ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ 
 1.  ศึกษาจากงานวิจัย ตํารา ทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของ เพ่ือเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถาม  
 2.  นําขอมูลที่รวบรวมไดมาสรางแบบสอบถาม โดยแบงเปน 4 ตอน ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของ
ผูบริโภค ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน  ระดับการศึกษา  จํานวน 5 ขอ เปนแบบสอบถามแบบ
ปลายปด  ตอนที่ 2 และ ตอนที่ 3 เปนปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมของผูใชบริการธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 30  
ขอ  โดยเปนแบบสอบถามแบบปลายปดแบบมาตรวัด 5 ระดับ  และตอนที่ 4 เปนขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรม
ของผูใชบริการธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 4 ขอ 
 3.  นําแบบสอบถามเสนอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธตรวจสอบ เพ่ือปรับปรุงแกไข 
 4.  นําแบบสอบถามที่แกไข   นําเสนอตอผูเชี่ยวชาญ   เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงในดานเนื้อหา 
ความเขาใจ และการใชภาษาเพื่อใหถูกตองเหมาะสมยิ่งขึ้น 
 5.  นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) กับลูกคาที่ใชบริการของธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนลูกคานอกกลุมตัวอยางที่กําหนดไว 30 คน เพ่ือนําไปหาคาความ
เชื่อมั่นของชุดคําถามในแบบสอบถาม โดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบัด (Cronbach) 
(บุญชม  ศรีสะอาด 2538 : 174)  ซึ่งคาแอลฟา ที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของชุดคําถามใน
แบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0= < α = < 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวามีความเชื่อถือไดมาก  โดย
ไดคาความเชื่อมั่นดังนี้ 
 
คาความเชื่อมั่นของปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการมใชบริการของลูกคา ธนาคาร 
ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร คาความเชื่อมั่น 

ดานลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร 0.7900 
  (ตอนที่ 2  ขอ 1 – 4   รวม 4 ขอ)  
ดานอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก และ ดอกเบี้ยเงินกู  0.7569 
  (ตอนที่ 2  ขอ 5 – 7    รวม 3 ขอ)  
ดานสถานที่ประกอบการของธนาคาร 0.7931 
  (ตอนที่ 2 ขอ 8 – 13    รวม 6 ขอ)  
ดานการสงเสริมการตลาด 0.7747 
  (ตอนที่ 2 ขอ 14 – 18  รวม 5 ขอ)  
ดานความสามารถในการใหบริการ 0.8754 
  (ตอนที่ 3 ขอ 19 – 22  รวม 4 ขอ)  
ดานการเขาถึงการบริการ 0.8818 
  (ตอนที่ 3  ขอ 23 – 26 รวม 4 ขอ)  
ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 0.9054 
  (ตอนที่ 3  ขอ 27 – 30 รวม 4 ขอ)  
 6.  จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ แลวนําไปใชเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาวิจัย 
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4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลที่สําคัญ 2 แหง คือ 
 1.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลที่ไดจากงานวิจัยที่
เกี่ยวของในอดีต วารสาร หนังสือ ส่ิงพิมพ เอกสารทางวิชาการ และขอมูลที่เผยแพรทางอินเตอรเนต 
 2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  มีขั้นตอนดังนี้ 
 2.1  ผูวิจัยทําหนังสือถึงผูจัดการธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร เพ่ือขอ
ความรวมมือในการเก็บขอมูล 
 2.2  ผูวิจัยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 400  คน โดยการสง
แบบสอบถามใหกับผูตอบแบบสอบถาม พรอมทั้งชี้แจงขอมูลและรอเก็บแบบสอบถามดวยตนเอง 
 
5.  การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1.  นําแบบสอบถามที่ไดรับคําตอบแลว มาดําเนินการวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปการ
วิจัยทางสังคมศาสตร หรือ SPSS/PC  (Statiscal package for social science) โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 -  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจดูความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม และทําการ
แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 -  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดรหัสไว
ลวงหนา 
 -  การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ลงรหัสแลว จะนํามาประมวลผลขอมูลซึ่งใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป
เพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) เพ่ือวิเคราะหขอมูล 
           2.  การวิเคราะหขอมูลทางสถิติในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวย 
  2.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis)  

2.1.1  วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ในดาน  เพศ   อายุ  อาชีพ  
รายได ระดับการศึกษา โดยใชการแจกแจงความถี่ คาสถิติรอยละ (Percentage) 
   2.1.2  วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัยดาน
คุณภาพการบริการ โดยใชการแจกแจงความถี่ คาสถิติรอยละ (Percentage) คาคะแนนเฉลี่ย และสวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซึ่งเกณฑเฉล่ียที่ไดนํามาแปลความหมายตามเกณฑ ดังนี้  

คาเฉล่ีย 3.68 – 5.00  จัดอยูในระดับ ความสําคัญมาก 
คาเฉล่ีย 2.34 – 3.67 จัดอยูในระดับ ความสําคัญปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.00 – 2.33  จัดอยูในระดับ ความสําคัญนอย  

 
 เกณฑการประเมินผล โดยใชเกณฑการประเมินดังตอไปนี้ 
  อันตรภาคชั้น  (Interval)  =    พิสัย (Range) 
       จํานวนชั้น (Class) 
      =       5 -  1     
               3 
      =       1.33 
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   2.1.3  วิเคราะหขอมูลที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการใชบริการของธนาคาร   ยูโอบี  
รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยใชการแจกแจงความถี่  คาสถิติรอยละ (Percentage)  คา
คะแนนเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 3.  การทดสอบสมมติฐาน 
  3.1  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ีย 2 กลุม สถิติที่ใช คือ t- test เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานขอที่  1   คือ   เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการของลูกคาในการใชบริการของธนาคาร  ยูโอบี 
รัตนสิน  จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  
  3.2  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียมากกวา 2 กลุม  สถิติที่ใช คือ F-test แบบ 
One Way ANOVA  เพ่ือทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 ถึง ขอที่ 12  เพ่ือวัดพฤติกรรมการในดานความถี่ของการ
ใชบริการของธนาคาร  
  3.3 ทดสอบสมมติฐานดานความสัมพันธระหวางตัวแปร  ขอ 2 – ขอ 12   สถิติที่ใชคือ Chi 
– square 
   
6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลมีดังน้ี  
 ผูวิจัยจะใชสถิติตาง ๆ เพ่ือนํามาใชเปนเครื่องมือในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 
 1. สถิติพื้นฐาน ประกอบดวย 
  1.1 คารอยละ  เพ่ือแปลความหมายของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามใน
แบบสอบถามสวนที่ 1 ขอ 1-5  สวนที่ 2  สวนที่ 3 และ สวนที่ 4  โดยใชสูตรดังนี้ (อภินันท  จันตานี.  2538 : 
75)  
  P  =      f      x   100 
             n 
 
เมื่อ  P   แทน  คารอยละ 
  f    แทน  ความถี่ตองการเปล่ียนแปลงใหเปนรอยละ 
  n   แทน  จํานวนความถี่ทั้งหมด 
 
  1.2  คาเฉลี่ยเลขคณิต  ใชแปลความหมายของขอมูลในแบบสอบถามสวนที่ 2 สวนที่3 
และสวนที่ 4 โดยใชสูตรดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด. 2541 : 56) 
      x   =     ∑x 
             n   
 
 เมื่อ     x            แทนคาเฉล่ียของตัวอยาง 

        ∑x          แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
          n           แทนจํานวนตัวอยาง 
 
 1.3  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน   ใชแปลความหมายของขอมูลในแบบสอบถามสวนที่ 2 สวนที่ 
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3 และสวนที่ 4 โดยใชสูตร (บุญชม  ศรีสะอาด.  2541: 87) 
 
 
   S.D       =     n∑x2 – (∑x)2 

           n (n-1) 
      

เมื่อ  S.D   แทนคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
            n   แทนจํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
          ∑x  แทนผลรวมของคะแนนแตละตัวที่ยกกําลังสอง 
           (∑x)2    แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
 
 2.  สถิติท่ีใชหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
  2.1   การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใชวิธีคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (  - 
Coefficient) ของ ครอนบัค (Cronbach)  (Cornbach. 1951 : 297-334)  

เมื่อ                 แทน คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งชุด 
                          N             แทน จํานวนขอคําถามในชุดคําถาม 
                          (Yi)  แทน ผลรวมของความแปรปรวนของคําถาม 
                                   x            แทน  คาความแปรปรวนของคะแนนรวม  
 
 3.  สถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน 
  3.1 คา t-test  ใชในการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม 
โดยใชสูตรดังนี้ (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2534 : 178) 

     X1 -  X2 
 
    S2

1         S2
2 

     n1         n2 

    df = n1 + n2 – 2 

   เมื่อ t แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
    X แทน คาเฉล่ียตัวอยางกลุมที่ 1 
    X แทน คาเฉล่ียตัวอยางกลุมที่ 2 
    S2

1 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
    S2

2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 

 
+

t = 

  
     

 

 
 
  

 
 

 
2

2

1 
)1 ( x 

 
N 

N    
 (Yi)

2 
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    n1, n2 แทน ขนาดกลุมตัวอยางที่ 1 และขนาดกลุมตัวอยางที่ 2  
   3.2   การทดสอบคา F-Test ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)   
เปรียบเทียบคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมขึ้นไป ( ชูศรี  วงศรัตนะ.  2534 : 249 )   

 
              MSb    
              MSw       

  
                        
                       โดยที่        Df1   =   p – 1 
                                    
                                      Df2   =   n – p 
 
                        F    แทน    คาการแจกแจง ของ F  
                        MSb    แทน    คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
                                  MSw      แทน    คาความแปรปรวนภายในกลุม 
                        Df1       แทน    องศาอิสระของความแปรปรวนระหวางกลุม (p - 1) 
                                 Df2          แทน    องศาอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม (n - p) 

p          แทน    จํานวนกลุมตัวอยาง 
n          แทน    จํานวนตัวอยางทั้งหมด 

กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่
ระดับนัยสําคัญ .05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant Difference   (LSD)  
เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง (กัลยา วานิชยปญญา.  2545 : 333)  
 

 t1 -  ; n - k     2MSE  
     2        ni   

  โดยที่ ni   nj 

   r   = n – k   

 เมื่อ LSD แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยาง 
กลุมที่ i และ j 

    MSE แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะห 
     ความแปรปรวน 
    k แทน จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
    n แทน จํานวนขอมูลตัวอยางทั้งหมด 
     แทน คาความเชื่อมั่น 

3.3 การทดสอบคา  Chi-square  เปนการทดสอบตัวแปรทั้ง 2 ตัวนั้นมีความเปนอิสระตอ 
กันหรือไม ใชสูตรดังนี้ (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2544 : 182) 
 

F      =    

LSD = 
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    2   = 
 
 
เมื่อ  2 แทน คาไค-สแควร 

Oi แทน คาความถี่หรือจํานวนครั้งที่เกิดในระดับที่ i ที่เกิดขึ้นจริงของตัวอยาง  
  ขนาด  n  

 Ei แทน คาความถี่ที่หรือจํานวนครั้งที่ของระดับที่ i ที่คาดวาจะเกิด (ภายใต  
   H0) 

  k แทน จํานวนกลุมหรือจํานวนระดับของตัวแปรหรือลักษณะที่สนใจศึกษา 
  n แทน ขนาดตัวอยาง หรือจํานวนครั้งที่ทดลอง 

กรณีพบความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ    จะทําการทดสอบความสัมพันธดวยสถิติ  

Cramer ’s V     และ Somer’s d  

สถิติ Cramer ’s V  ใชทําการวัดความสัมพันธ เมื่อมีตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งหรือทั้งสองตัวแปรเปน 
Nominal โดยใชสูตรดังนี้ (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2545 : 182) 

 

Cramer's V = 2

n(t-1)
 

 
โดยที่ Cramer’s V  แทน     สัมประสิทธิ์ Cramer’s V 
 2       แทน     คา Chi-square 
 n       แทน     ขนาดของตัวอยาง 

   t          แทน     จํานวนแถวหรือจํานวนสดมภที่มีคานอย 

สถิติ   Somer’s d   ใชทําการวัดความสัมพันธ เมื่อมีตัวแปรทั้งสองตัวเปน Ordinal   โดยใชสูตร
ดังนี้  (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2545 : 182) 
 
   Somer’s d    =     NS 
      NS+ND+TY 
 
  โดยที่  Somer’s d    =  สัมประสิทธิ์  Somer’s d    
   NS   = จํานวนคูที่มีอันดับเหมือนกันทั้ง 2 ตัวแปร  

ND   = จํานวนคูที่มีอันตางกันทั้ง 2 ตัวแปร  
TY   = จํานวนคูที่มีลําดับการเรียงซ้ําของตัวแปร 

 k 

    (Oi – Ei)2 

i=1        Ei 



บทที่  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การนําเสนอผลการวิเคราะหของงานวิจัยเรื่อง  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา

ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  ผูวิจัยไดแบงการวิเคราะหขอมูลออกเปน 5 ตอน 
โดยผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอของตัวแปรที่ศึกษาดงัตอไปนี้ 
 
สัญลักษณทีใ่ชในการวิเคราะห 

n  แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 

 x   แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
 S.D.  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณา t – distribution 
 C.V.  แทน คาสัมประสิทธิ์ความแปรผัน 
 F  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณา F – distribution 
 df  แทน  ระดับชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Sum of Squares) 
 MS  แทน คาเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Mean Squares) 
 Prob.  แทน คาความนาจะเปน (Probability) 
 r  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
           2   แทน       คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Chi-square 
           Cramers’V แทน       ระดับความสัมพันธในการวัดตัวแปรมาตรนามบัญญัติ 
           Somers’d           แทน       ระดับความสัมพันธในการวัดตัวแปรมาตรเรียงอันดับ 
 Ho  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *  แทน นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 Min   แทน คาต่ําสุดของขอมูล 
 Max  แทน คาสูงสุดของขอมูล 
 Mode  แทน คาของขอมูลที่มีความถี่สูงสุด 
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การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการนําเสนอเปน 4 
ตอน ตามลําดับดังนี้ 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม  เพศ  
อายุ  อาชีพ  รายไดตอเดือน  ระดับการศึกษา 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การใชบริการ ไดแก ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร    อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและเงินกู  สถานที่ประกอบการ
ของธนาคาร  การสงเสริมการตลาด   ของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    
 ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช
บริการ ไดแก ความสามารถในการใหบริการ   การเขาถึงการบริการ   ความมีอัธยาศัยไมตรี  ของลูกคา 
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    

ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของการใชบริการ ไดแก ประเภทการใชบริการ, 
ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ, ระยะเวลาในการเปนลูกคา และความถี่ในการมาใชบริการตอสัปดาห  ของลูกคา
ธนาคารยูโอบี    รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน  ดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 1-5  ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ  อายุ  อาชีพ  รายไดตอเดือน  ระดับ
การศึกษา  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ประเภทการใชบริการ ชวงเวลาที่เขามาใช
บริการ ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร และความถี่ในการใชบริการ   ของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานขอที่ 6-9   ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดไดแก ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร    
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและเงินกู  สถานที่ประกอบการของธนาคาร  การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการไดแก ประเภทการใชบริการ ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ ระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของธนาคาร และความถี่ในการใชบริการ   ของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร    

สมมติฐานขอที่ 10-12   ปจจัยดานคุณภาพการบริการไดแก ความสามารถในการใหบริการ   การ
เขาถึงการบริการ   ความมีอัธยาศัยไมตรี  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการไดแก ประเภทการใช
บริการ ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร และความถี่ในการใชบริการ   ของ
ลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม  เพศ  
อายุ  อาชีพ  รายไดตอเดือน  ระดับการศึกษา  ผลจากการวิเคราะหปรากฏตามตาราง 
 
ตาราง 1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
                 1. เพศ   
                         1.1  ชาย 147 36.8 
                         1.2  หญิง 253 63.3 

รวม 400 100.0 
                 2. อายุ   
                         2.1   ตํ่ากวาหรือเทียบเทา 20 ป 24 6.0 
                         2.2   21-30 ป 180 45.0 
                         2.3   31-40 ป 127 31.8 
                         2.4   41-50 ป 54 13.5 
                         2.5   51 ปขึ้นไป 15 3.8 

รวม 400 100.0 
                 3. อาชีพ   
                         3.1   ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 51 12.8 
                         3.2   พนักงานบริษัทเอกชน 291 72.8 
                         3.3   ประกอบธุรกิจสวนตัว 51 12.8 
                         3.4   อ่ืนๆ  7 1.8 

รวม 400 100.0 
                 4. รายไดตอเดือน   
                         4.1   ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 121 30.3 
                         4.2   10,001 – 20,000 บาท 172 43.0 
                         4.3   20,001 – 30,000 บาท 57 14.3 
                         4.4   30,001 – 40,000 บาท 23 5.8 
                         4.5   40,001 บาทขึ้นไป 27 6.8 

รวม 400 100.0 
                  5. ระดับการศึกษา   
                         5.1  ตํ่ากวาปริญญาตรี 117 29.3 
                         5.2  ปริญญาตรี 243 60.8 
                         5.3  สูงกวาปริญญาตรี 40 10.0 

รวม 400 100.0 
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จากตาราง 1 สามารถอธิบายลักษณะทั่วไปดังนี้ 
 1. เพศ แสดงใหเห็นวาลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    ที่เปน
กลุมตัวอยางจํานวน  400 คน  คิดเปนรอยละ 100  เมื่อพิจารณาตาม เพศ พบวาลูกคาที่เปนเพศหญิง ที่เปน
กลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม  มีจํานวน  253 คน คิดเปนรอยละ 63.3  สวนลูกคาที่เปนเพศชาย  มีจํานวน  
147  คน  คิดเปนรอยละ 36.8 

2. อายุ เมื่อพิจารณาตามอายุ  พบวาลูกคาที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 21-30 
ป จํานวน 180 คน  คิดเปนรอยละ  45.0  รองลงมามีอายุระหวาง 31-40 ป จํานวน  127  คนคิดเปนรอยละ  
31.8  และอายุระหวาง 41-50 ป จํานวน  54  คน คิดเปนรอยละ  13.5   ตามดวยอายุตํ่ากวาหรือเทียบเทา 
20 ป จํานวน  24  คน คิดเปนรอยละ  6.0 และอายุ 51 ปขึ้นไป จํานวน  15  คนคิดเปนรอยละ  3.8 

3. อาชีพ เมื่อพิจารณาตามอาชีพ  พบวาลูกคาที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปน
พนักงานบริษัทเอกชน  จํานวน 291 คน  คิดเปนรอยละ  72.8  รองลงมามีอาชีพ ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ และประกอบธุรกิจสวนตัว ซึ่งมีจํานวนคนเทากันโดยมีจํานวน  51 คน คิดเปนรอยละ  12.8  และ
อาชีพอื่นๆ จํานวน 7  คน คิดเปนรอยละ  1.8 

4. รายไดตอเดือน เมื่อพิจารณาตามรายไดตอเดือน  พบวาลูกคาที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท จํานวน 172 คน  คิดเปนรอยละ  43.0  รองลงมามีรายไดตอ
เดือนต่ํากวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท จํานวน  121  คนคิดเปนรอยละ  30.3  และรายไดตอเดือนระหวาง 
20,001 – 30,000 บาท จํานวน  57  คน คิดเปนรอยละ  14.3   ตามดวยรายไดตอเดือน 30,001 – 40,000 
บาท จํานวน  23  คน คิดเปนรอยละ  5.8 และรายไดตอเดือนระหวาง 40,001 บาทขึ้นไป จํานวน  27  คนคิด
เปนรอยละ  6.8 

5. ระดับการศึกษา เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา   พบวาลูกคาที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี  จํานวน 243 คน  คิดเปนรอยละ  60.8  รองลงมามีระดับการศึกษาระดับตํ่า
กวาปริญญาตรี  จํานวน  117  คนคิดเปนรอยละ  29.3  และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน  40  
คนคิดเปนรอยละ  10.0 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การใชบริการ ไดแก ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร    อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและเงินกู  สถานที่ประกอบการ
ของธนาคาร  การสงเสริมการตลาด   ของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    

การวิเคราะหตอนนี้ผูวิจัยนําขอมูลจากการวัดระดับความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมทาง
การตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  มาวิเคราะหในแตละดาน  หา
คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน แยกเปนรายขอ ปรากฏผลดังตาราง   
 
ตาราง 2  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม 
     การใชบริการ ในดานลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  
 
ขอความปจจัยดานลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร 
 

x  S.D. ระดับ
ความสําคัญ 

มีความหลากหลายในผลิตภัณฑที่ใหบริการ 3.31 0.76 ปานกลาง 
มีการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย 3.27 0.81 ปานกลาง 
มีขั้นตอนการบริการไมยุงยาก ซับซอน 3.41 0.82 ปานกลาง 
ธนาคารมีชื่อเสียงเปนที่รูจักของบุคคลทั่วไป 3.02 0.80 ปานกลาง 
                      รวม 3.25 0.62 ปานกลาง 

 
 ผลการวิเคราะหตาราง 2 พบวา  ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานลักษณะผลิตภัณฑของ
ธนาคารที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ในระดับปานกลาง  ไดแก มีความหลากหลายในผลิตภัณฑที่
ใหบริการ  มีการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย  มีขั้นตอนการบริการไมยุงยาก ซับซอน   ธนาคารมีชื่อเสียงเปนที่
รูจักของบุคคลทั่วไป  โดยคาเฉล่ียเทากับ 3.31  3.27  3.41 และ 3.02  ตามลําดับ   
 
ตาราง 3  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม 
     การใชบริการในดาน อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และดอกเบี้ยเงินกู      
 
ขอความปจจัยดานอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และดอกเบ้ียเงินกู  x  S.D. ระดับ

ความสําคัญ 
การใหผลตอบแทนจากดอกเบี้ยเงินฝาก 3.11 0.95 ปานกลาง 
ความยุติธรรมในการเรียกเก็บดอกเบี้ยเงินกู 3.22 0.79 ปานกลาง 
ระยะเวลาในการจายชําระคืนของดอกเบี้ยเงินกู 3.25 0.73 ปานกลาง 
                      รวม 3.19 0.68 ปานกลาง 
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ผลการวิเคราะหตาราง 3  พบวา  ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และ
ดอกเบี้ยเงินกู ของธนาคารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัย
ดานอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และดอกเบี้ยเงินกู ของธนาคารที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ในระดับ
ปานกลาง  ไดแก การใหผลตอบแทนจากดอกเบี้ยเงินฝาก  ความยุติธรรมในการเรียกเก็บดอกเบี้ยเงินกู   
ระยะเวลาในการจายชําระคืนของดอกเบี้ยเงินกู   โดยคาเฉล่ียเทากับ 3.11  3.22   และ 3.25  ตามลําดับ   
 
ตาราง 4  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม 
     การใชบริการ ในดานสถานที่ประกอบการของธนาคาร  
 
ขอความปจจัยดานสถานที่ประกอบการของธนาคาร x  S.D. ระดับ

ความสําคัญ 
ทําเลที่ต้ังอยูใกลกับที่พักอาศัย 3.33 1.12 ปานกลาง 
ทําเลที่ต้ังอยูใกลกับสถานที่ทํางาน 3.59 1.08 ปานกลาง 
สถานที่จอดรถสะดวกสบาย 3.22 1.13 ปานกลาง 
ความรูสึกปลอดภัยในการเขามาใชบริการ 3.62 0.73 ปานกลาง 
ที่นั่งรอรับบริการลูกคามีจํานวนเพียงพอ 3.11 0.93 ปานกลาง 
การจัดวางตําแหนง แผนผังของสํานักงาน (Layout) ภายใน
ธนาคาร  มีความเหมาะสมสะดวกแกการใชบริการ 

3.20 0.81 ปานกลาง 

                      รวม 3.35 0.69 ปานกลาง 
 

ผลการวิเคราะหตาราง 4  พบวา  ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานสถานที่ประกอบการของ
ธนาคารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานสถานที่
ประกอบการของธนาคารที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ในระดับปานกลาง  ไดแก ทําเลที่ต้ังอยูใกล
กับที่พักอาศัย   ทําเลที่ต้ังอยูใกลกับสถานที่ทํางาน  สถานที่จอดรถสะดวกสบาย   ความรูสึกปลอดภัยในการ
เขามาใชบริการ     ที่นั่งรอรับบริการลูกคามีจํานวนเพียงพอ  การจัดวางตําแหนง แผนผังของสํานักงาน 
(Layout) ภายในธนาคาร  มีความเหมาะสมสะดวกแกการใชบริการ  โดยคาเฉล่ียเทากับ 3.33  3.59  3.22  
3.62  3.11  3.20  และ 3.20  ตามลําดับ   
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ตาราง 5  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม 
     การใชบริการ ในดานการสงเสริมการตลาด  
 

ขอความปจจัยดานการสงเสริมการตลาด x  S.D. ระดับ
ความสําคัญ 

การรับทราบขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร
จากสื่อหนังสือพิมพ 

3.15 0.99 ปานกลาง 

การรับทราบขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร
จากสื่อโทรทัศน 

2.34 1.10 ปานกลาง 

การรับทราบขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร
จากสื่อวิทยุ 

2.73 1.04 ปานกลาง 

การรับทราบขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร
จากสื่อใบปลิว 

2.74 0.98 ปานกลาง 

การรับทราบขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร
จากการแนะนําจากพนักงานของสาขา 

3.07 0.96 ปานกลาง 

                      รวม 2.81 0.73 ปานกลาง 
 

ผลการวิเคราะหตาราง 5  พบวา  ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของ
ธนาคารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดของธนาคารที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ในระดับปานกลาง  ไดแก การรับทราบขอมูล
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคารจากสื่อหนังสือพิมพ  โทรทัศน  วิทยุ  ใบปลิว  การแนะนําจาก
พนักงานของสาขา โดยคาเฉล่ียเทากับ 3.15  2.34  2.73  2.74  และ 3.07  ตามลําดับ   
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ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช
บริการ ไดแก ความสามารถในการใหบริการ   การเขาถึงการบริการ   ความมีอัธยาศัยไมตรี  ของลูกคา 
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    
   การวิเคราะหตอนนี้ผูวิจัยนําขอมูลจากการวัดระดับความสําคัญของปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  มาวิเคราะหในแตละดาน  หาคาเฉลี่ยและ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน แยกเปนรายขอ ปรากฎผลดังตาราง 
 
ตาราง 6  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ 
     ใชบริการ ดานความสามารถในการใหบริการ   
      
ขอความปจจัยดานความสามารถในการใหบริการ 
 

x  S.D. ระดับ
ความสําคัญ 

พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 3.67 0.67 ปานกลาง 
พนักงานมีความรอบคอบและใหบริการไดอยางถูกตอง 3.68 0.71 สําคัญมาก 
พนักงานมีความพรอมในการปฏิบัติงาน 3.65 0.74 ปานกลาง 
พนักงานแกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางเหมาะสม 3.60 0.68 ปานกลาง 
                      รวม 3.65 0.60 ปานกลาง 
 

ผลการวิเคราะหตาราง 6 พบวา  ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานความสามารถในการใหบริการ
ของธนาคารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดาน
ความสามารถในการใหบริการของธนาคารที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ในระดับปานกลาง  ไดแก  
พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ  พนักงานมีความพรอมในการปฏิบัติงาน  พนักงานแกไข
ปญหาใหกับลูกคาไดอยางเหมาะสม  โดยคาเฉล่ียเทากับ 3.67  3.65  และ 3.60  ตามลําดับ  ปจจัยดาน
ความสามารถในการใหบริการของธนาคารที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ในระดับมาก  ไดแก  
พนกังานมีความรอบคอบและใหบริการไดอยางถูกตอง  โดยคาเฉล่ียเทากับ 3.68 
 
ตาราง 7  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ 
     ใชบริการ ดานการเขาถึงการบริการ   
ขอความปจจัยดานการเขาถึงการบริการ   
 

x  S.D. ระดับ
ความสําคัญ 

ความตั้งใจกระตือรือรนในการใหบริการ 3.76 0.77 สําคัญมาก 
ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.69 0.90 สําคัญมาก 
ความเอาใจใสรับผิดชอบในการใหบริการ 3.72 0.76 สําคัญมาก 
การบริการลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียมกัน 3.70 0.75 สําคัญมาก 
                      รวม 3.72 0.69 สําคัญมาก 
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ผลการวิเคราะหตาราง 7 พบวา  ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานการเขาถึงการบริการของ
ธนาคารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานการเขาถึงการ
บริการของธนาคารที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ในระดับมาก  ไดแก ความตั้งใจกระตือรือรนในการ
ใหบริการ   ความรวดเร็วในการใหบริการ  ความเอาใจใสรับผิดชอบในการใหบริการ  การบริการลูกคาทุก
ระดับอยางเทาเทียมกัน โดยคาเฉล่ียเทากับ 3.76  3.69  3.72 และ 3.70  ตามลําดับ   
 
ตาราง 8 คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ 
 ใชบริการ ดานความมีอัธยาศัยไมตรี   
 
ขอความปจจัยดานความมีอัธยาศัยไมตรี   x  S.D. ระดับ

ความสําคัญ 
พนักงานมีความสุภาพออนนอมกับผูมาใชบริการ 3.87 0.74 สําคัญมาก 
พนักงานยิ้มแยมแจมใส และกลาวทักทายกับลูกคาอยางเปน
มิตร 

3.88 0.77 สําคัญมาก 

พนักงานมีความยินดีและเต็มใจในการใหบริการ 3.90 0.74 สําคัญมาก 
พนักงานใหเกียรติลูกคาเสมอ 3.85 0.76 สําคัญมาก 
                      รวม 3.88 0.67 สําคัญมาก 
 

ผลการวิเคราะหตาราง 8  พบวา  ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานความมีอัธยาศัยไมตรี โดยรวม
อยูในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานความมีอัธยาศัยไมตรีที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ในระดับมาก  ไดแก พนักงานมีความสุภาพออนนอมกับผูมาใชบริการ  
พนักงานยิ้มแยมแจมใส และกลาวทักทายกับลูกคาอยางเปนมิตร  พนักงานมีความยินดีและเต็มใจในการ
ใหบริการ  พนักงานใหเกียรติลูกคาเสมอ  โดยคาเฉล่ียเทากับ 3.87  3.88  3.90 และ 3.85  ตามลําดับ   
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ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของการใชบริการ ไดแก ประเภทการใชบริการ, ชวงเวลาที่
เขามาใชบริการ, ระยะเวลาในการเปนลูกคาและความถี่ในการมาใชบริการตอสัปดาห ของลูกคาธนาคารยูโอบี    
รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร   การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้  ผูวิจัยไดนําคําตอบจาก
แบบสอบถามมาวิเคราะห  ผลจากการวิเคราะหปรากฏตาม ตารางตอไปนี้ 

 
ตาราง 9  จํานวนและคารอยละของลูกคา จําแนกตามประเภทการบริการที่ลูกคาเขามาใชบริการกับธนาคาร   
 

ประเภทการบริการที่ลูกคาเขามาใชบริการ จํานวน รอยละ 
บริการดานเงินฝาก 
บริการดานสินเชื่อ  
การชําระสาธารณูปโภค 
บริการดานอื่น ๆ 

318 
65 
14 
3 

79.5 
16.3 
3.5 
0.8 

รวม 400 100.0 
 
จากตาราง 9 แสดงประเภทการบริการที่ลูกคาเขามาใชบริการกับธนาคาร  จําแนกตามจํานวนผูตอบ

แบบสอบถาม จํานวน 400 คนดังนี้ 
ประเภทการบริการที่ลูกคาเขามาใชบริการ  ผลการวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ

เปนลูกคาเขามาใชบริการดานเงินฝาก รองลงมา คือ บริการดานสินเชื่อ  บริการดานการชําระสาธารณูปโภค 
และบริการดานอื่นๆ โดยคิดเปนรอยละ 79.5, 16.3,  3.5, 0.8  ตามลําดับ 

 
ตาราง 10  จํานวนและคารอยละของลูกคา จําแนกตามชวงเวลาที่ลูกคาเขามาใชบริการ  
 

ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ จํานวน รอยละ  
8.30 น.  -     10.30 น. 
10.31 น.  -   12.30 น.  
12.31 น.  -   14.30 น. 
14.31 น. เปนตนไป 

130 
139 
106 
25 

32.5 
34.8 
26.5 
6.3 

 

รวม 400 100.0  
 

จากตาราง 10 แสดงชวงเวลาที่ลูกคาเขามาใชบริการกับธนาคาร  จําแนกตามจํานวนผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 400 คนดังนี้ 

ชวงเวลาที่ลูกคาเขามาใชบริการ  ผลการวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาเขา
มาใชบริการชวงเวลา 10.31 น. - 12.30 น. รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30 น. - 10.30 น. ชวงเวลา 12.31 น. - 
14.30 น. และชวงเวลา 14.31 น. เปนตนไป โดยคิดเปนรอยละ 34.8,  32.5,  26.5,  6.3  ตามลําดับ 
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ตาราง 11  จํานวนและคารอยละของลูกคา จําแนกตามระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  
 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร จํานวน รอยละ  
ตํ่ากวา 1 ป 
1-3 ป 
4-6 ป 
7-9 ป 
10 ป ขึ้นไป 

76 
172 
95 
30 
27 

19.0 
43.0 
23.8 
7.5 
6.8 

 

รวม 400 100.0  
 

จากตาราง 11 แสดงระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  จําแนกตามจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 400 คนดังนี้ 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  ผลการวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
ลูกคาของธนาคารมาประมาณ 1 - 3 ป รองลงมา คือ เปนลูกคาของธนาคารมาประมาณ 4 – 6 ป เปนลูกคา
ของธนาคารมาประมาณต่ํากวา 1 ป เปนลูกคาของธนาคารมาประมาณ 7 – 9 ป และเปนลูกคาของธนาคาร
มาประมาณ 10 ปขึ้นไป โดยคิดเปนรอยละ 43.0, 23.8, 19.0, 7.5, 6.8 ตามลําดับ 

 
ตาราง 12  จํานวนและคารอยละของลูกคา จําแนกความถี่ในการใชบริการกับธนาคารตอสัปดาห   
 

พฤติกรรมของการใชบริการ Min Max Mode  S.D. 
 ความถี่ในการใชบริการกับธนาคารตอสัปดาห   1 5 1 2.29 1.35 
 

ผลการวิเคราะหตาราง 12  พบวา  โดยเฉลี่ยลูกคาจะเขามาใชบริการกับธนาคารประมาณ 2.29 ครั้ง
ตอสัปดาห   
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 57

ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน  ดังนี้ 
สมมติฐานท่ี 1  เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน 

จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  
สมมติฐานที่ 1.1 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : เพศไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : เพศมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 13 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามเพศ 
 

ประเภทการใชบริการ รวม 
เพศ บริการดาน

เงินฝาก 
บริการดาน
สินเชื่อ 

การชําระ
สาธารณูปโภค 

  

ชาย จํานวน 119 20 8  147 
 รอยละ 29.7 5.0 2.1  36.8 

หญิง จํานวน 199 45 9  253 
 รอยละ 49.8 11.2 2.2  63.2 

รวม จํานวน 318 65 17  400 
 รอยละ  79.5 16.2 4.3  100 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 2.134 Sig.(2-sided) = 0.545 
   
จากตาราง  13 พบวา เพศหญิงมีการใชบริการธนาคารมากกวาเพศชาย  คิดเปนรอยละ  63.2  
ลูกคาที่เปนเพศหญิงสวนใหญเลือกใชบริการเงินฝาก และบริการสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 49.8 และ 11.2 
ตามลําดับ เชนเดียวกับลูกคาเพศชาย สวนใหญเลือกใชบริการเงินฝาก และบริการสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 29.7 
และ 5.0 ตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.545 หมายความวา ตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0 ที่วาเพศไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   
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สมมติฐานที่ 1.2 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : เพศไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
H1 : เพศมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ โดยจําแนกตามเพศ 
 

ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ รวม 
  เพศ 8.30 – 

10.30 น. 
10.31 –  
12.30 น. 

12.31 – 
14.30 น. 

14.31 เปน
ตนไป 

 

ชาย จํานวน 52 63 25 7 147 
 รอยละ 13.0 15.8 6.3 1.8 36.8 

หญิง จํานวน 78 76 81 18 253 
 รอยละ 19.5 19.0 20.2 4.5 63.2 

รวม จํานวน 130 139 106 25 400 
 รอยละ  32.5 34.8 26.5 6.3 100 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       
2 = 13.714 Sig.(2-sided) = 0.003 

Cramer’s V = 0.190 Sig.             = 0.003 
 
จากตาราง 14 พบวา ลูกคาธนาคารที่เปนเพศหญิง สวนใหญจะเลือกเขามาใชบริการธนาคารใน

ชวงเวลา 12.31 – 14.30 น. คิดเปนรอยละ 20.2 รองลงมาคือ ชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. และ 10.31 – 12.30 
น. คิดเปนรอยละ 19.5 และ 19.0 ตามลําดับ แตลูกคาธนาคารที่เปนเพศชาย สวนใหญจะเลือกเขามาใช
บริการธนาคารในชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. และ 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอยละ 15.8 และ 13.0 
ตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.003 หมายความวาตองยอมรับ 
สมมติฐาน H1 ที่วาเพศกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05  
 เมื่อทดสอบตอดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer’s V พบวา เพศมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามา
ใชบริการของธนาคาร โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.190 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ําอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 



 59

 
สมมติฐานที่ 1.3 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของ

ธนาคาร 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : เพศไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
H1 : เพศมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 15 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร โดยจําแนกตามเพศ 
 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร รวม 
1 – 3 ป 4 – 6 ป 7 – 9 ป 10 ป    เพศ ตํ่ากวา 

 1 ป     ขึ้นไป  
ชาย จํานวน 25 68 38 10 6 147 

 รอยละ 6.3 17.0 9.5 2.5 1.5 36.8 
หญิง จํานวน 51 104 57 20 21 253 

 รอยละ 12.7 26.0 14.2 5.0 5.3 63.2 
รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 

 รอยละ  19.0 43.0 23.7 7.5 6.8 100 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

2 = 4.094 Sig.(2-sided) = 0.393 
 

จากตาราง 15 พบวา ลูกคาของธนาคารที่เปนเพศหญิง สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร
ระหวาง 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 26.0 รองลงมาจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร ระหวาง 4 – 6 ปและ
ต่ํากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 14.2 และ 12.7 ตามลําดับ แตลูกคาเพศชาย  สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของธนาคารระหวาง 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 17.0 รองลงมาจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร ระหวาง 
4 – 6 ปและต่ํากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 9.5 และ 6.3 ตามลําดับ  
ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.393 หมายความวา ตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0 ที่วาเพศไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05 
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สมมติฐานที่ 1.4 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : เพศตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน 
H1 : เพศตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  

2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (t-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95 % 
 
ตาราง 16 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ความถี่ในการใชบริการ  โดยจําแนกตามเพศ 
 

ความถี่ในการใชบริการ เพศ 
 S.D. t df Prob. 

ชาย 2.37 1.356 0.889* 305.785 0.375 
หญิง 2.25 1.359    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง  16  ผลการวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศกับความถี่ในการใชบริการ 

พบวา คา Prob. เทากับ 0.375 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายวาความ เพศแตกตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   
 

สมมติฐานท่ี 2  อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานที่ 2.1 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อายุไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : อายุมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 17 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามอายุ 
 

ประเภทการใชบริการ รวม 
อายุ บริการดาน

เงินฝาก 
บริการดาน 
สินเชื่อ 

การชําระ
สาธารณูปโภค อ่ืน ๆ  

ตํ่ากวาหรือ จํานวน 17 7 0  24 
เทียบเทา 20 

ป รอยละ 4.2 1.8 0  6.0 

21 – 30 ป จํานวน 149 23 8  180 
 รอยละ 37.2 5.8 2  45.0 

31 – 40 ป จํานวน 104 18 5  127 
 รอยละ 26.0 4.5 1.3  31.8 

41 – 50 ป จํานวน 39 12 3  54 
 รอยละ 9.8 3.0 0.7  13.5 

51 ปขึ้นไป จํานวน 9 5 1  15 
 รอยละ 2.3 1.3 0.3  3.8 

รวม จํานวน 318 65 17  400 
 รอยละ  79.5 16.2 4.3  100 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 12.648 Sig.(2-sided) = 0.395 
   
จากตาราง 17 พบวา กลุมลูกคาของธนาคารสวนใหญมีอายุระหวาง 21 – 30 ป และ 31 – 40 ป คิดเปนรอย
ละ 45.0 และ 31.8 ตามลําดับ กลุมลูกคาที่มีอายุระหวาง 21 – 30 ป และ 31 – 40 ป สวนใหญเลือกใชบริการ
ดานเงินฝาก คิดเปนรอยละ  37.2  และ 26.0 ตามลําดับ แตกลุมลูกคาที่มีอายุระหวาง 41  - 50 ป  กลุมที่อายุ
ตํ่ากวาหรือเทียบเทา 20 ป และกลุมที่อายุ 51 ปขึ้นไป สวนใหญเลือกใชบริการดานเงินฝาก คิดเปนรอยละ  
9.8  4.2  และ 2.3 ตามลําดับ 
ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.395 หมายความวา ตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0 ที่วาอายุไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

 
สมมติฐานที่ 2.2 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ     ดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อายุไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
H1 : อายุมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
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สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 
square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 
ตาราง 18 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ โดยจําแนกตามอายุ 
 

ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ รวม 
อายุ 8.30 –  

10.30 น. 
10.31 –  
12.30 น. 

12.31 – 
14.30 น. 

14.31 เปน
ตนไป 

 

ตํ่ากวาหรือ จํานวน 9 10 2 3 24 
เทียบเทา 20 ป รอยละ 2.2 2.5 0.5 0.8 6.0 

21 – 30 ป จํานวน 54 65 50 11 180 
 รอยละ 13.5 16.3 12.5 2.7 45.0 

31 – 40 ป จํานวน 41 46 36 4 127 
 รอยละ 10.3 11.5 9.0 1.0 31.8 

41 – 50 ป จํานวน 22 14 16 2 54 
 รอยละ 5.5 3.5 4.0 0.5 13.5 

51 ปขึ้นไป จํานวน 4 4 2 5 15 
 รอยละ 1.0 1.0 2.5 1.3 3.8 

รวม จํานวน 130 139 106 25 400 
 รอยละ  32.5 34.8 26.5 6.3 100 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 29.883 Sig.(2-sided) = 0.053 
   

จากตาราง 18 พบวา กลุมลูกคาของธนาคารอายุระหวาง 21 – 30 ป สวนใหญเขามาใชบริการใน
ชวงเวลา 10.31 –12.30 น. คิดเปนรอยละ  16.3  รองลงมา ไดเขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30 –10.30 น. 
และ 12.31 – 14.30 น. คิดเปนรอยละ 13.5 และ 12.5 ตามลําดับ แตกลุมลูกคาที่อายุระหวาง 31 – 40 ป 
สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. คิดเปนรอยละ 11.5 รองลงมา ไดเขามาใชบริการใน
ชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. และ 12.31 – 14.30 น. คิดเปนรอยละ 10.3 และ 9.0 ตามลําดับ กลุม 
ลูกคาของธนาคารชวงอายุระหวาง 41 – 50 ป สวนใหญเขามาใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอย
ละ 5.5 สวนลูกคาของธนาคารในกลุมอายุตํ่ากวาหรือเทียบเทา 20 ป และ กลุมอายุ 51 ปขึ้นไป ไมสามารถ
สรุปความแตกตางของพฤติกรรมในดานชวงเวลาของการเขามาใชบริการในธนาคาร 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.053 หมายความวา ตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0 ที่วาอายุไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 
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สมมติฐานท่ี 2.3 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อายุไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
H1 : อายุมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 
ตาราง 19 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  โดยจําแนกตามอายุ 
  

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร รวม 
1 – 3 ป 4 – 6 ป 7 – 9 ป 10 ป    อายุ ตํ่ากวา 

 1 ป     ขึ้นไป  
ตํ่ากวาหรือ จํานวน 9 8 6 1 0 24 

เทียบเทา 20 ป รอยละ 2.2 2.0 1.5 0.3 0 6.0 
21 – 30 ป จํานวน 44 89 32 11 4 180 

 รอยละ 11.0 22.3 8.0 2.7 1.0 45.0 
31 – 40 ป จํานวน 14 48 38 11 16 127 

 รอยละ 3.5 12.0 9.5 2.8 4.0 31.8 
41 – 50 ป จํานวน 4 23 16 6 5 54 

 รอยละ 1.0 5.8 4.0 1.5 1.3 13.5 
51 ปขึ้นไป จํานวน 5 4 3 1 2 15 

 รอยละ 1.3 1.0 0.8 0.2 0.5 3.8 
รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 

 รอยละ  19.0 43.0 23.8 7.5 6.8 100 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 43.437 Sig.(2-sided) = 0.000 
             Somers' d = 0.214     Sig              = 0.000 

 
จากตาราง 19 พบวา ลูกคาของธนาคารในกลุมที่มีอายุระหวาง 21 – 30 ป สวนใหญมีระยะเวลาใน

การเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 22.3 รองลงมา มีระยะเวลาในการเปนลูกคา 
ตํ่ากวา 1 ป และระหวาง 4 – 6 ป คิดเปนรอยละ 11.0 และ 8.0 ตามลําดับ แตลูกคาของธนาคารในกลุมที่มี
อายุระหวาง 31 – 40 ป สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 
12.0 รองลงมา มีระยะเวลาในการเปนลูกคาระหวาง 4 – 6 ป และตํ่ากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 9.5 และ 3.5 
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ตามลําดับ แตลูกคาของธนาคารในกลุมอายุตํ่ากวาหรือเทียบเทา 20 ป กลุมอายุระหวาง 41 – 50 ปและ กลุม
อายุ 51 ปขึ้นไป ไมสามารถสรุปความแตกตางของพฤติกรรมในดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร
ได 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.000 หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H1 ที่วา อายุกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  0.05  
 เมื่อทดสอบตอดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’d พบวา อายุมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของธนาคาร โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.214 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา  ในทิศทางเดียวกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

สมมติฐานท่ี 2.4 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อายุตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน 
H1 : อายุตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  

มากกวา 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (F-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น  
95 % 
 
ตาราง 20 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ความถี่ในการใชบริการ  โดยจําแนกตามอายุ 
 

ตัวแปร ความถี่ในการใชบริการ 
 แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F Prob. 

อายุ ระหวางกลุม 4 7.356 1.839 0.998 0.408 
 ภายในกลุม 394 727.834 1.843     
 รวม 399 735.190    

 
จากตาราง  20  ผลการวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก อายุกับความถี่ในการใชบริการ 

พบวา คา Prob. เทากับ 0.408 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายวาความ อายุแตกตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

 
สมมติฐานท่ี 3  อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน 

จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  
สมมติฐานที่ 3.1 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ 
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สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อาชีพไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : อาชีพมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 21 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามอาชีพ 
  

ประเภทการใชบริการ รวม 
อาชีพ บริการดาน

เงินฝาก 
บริการดาน
สินเชื่อ 

การชําระ
สาธารณูปโภค 

  

ขาราชการ / จํานวน 31 15 5  51 
พนักงานรัฐ-
วิสาหกิจ 

รอยละ 7.8 3.8 1.2  
 

12.8 
พนักงานบริษัท จํานวน 235 44 12  291 

เอกชน รอยละ 58.8 11.0 3.0  72.8 
ประกอบธุรกิจ จํานวน 46 5 0  51 

สวนตัว รอยละ 11.5 1.3 0  12.8 
อ่ืน ๆ จํานวน 6 1 0  7 

 รอยละ 1.5 0.2 0  1.8 
รวม จํานวน 318 65 17  400 

 รอยละ  79.5 16.3 4.2  100 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

2 = 19.141 Sig.(2-sided) = 0.024 
Cramer’s V = 0.126 Sig.             = 0.024 

 

จากตาราง 21 พบวา กลุมลูกคาของธนาคารสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 
72.8 พนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญเลือกใชบริการดานเงินฝาก คิดเปนรอยละ  58.8  รองลงมา เลือกใช
บริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 11.0 แตลูกคาที่ประกอบธุรกิจสวนตัว และขาราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ เลือกใชบริการดานเงินฝาก คิดเปนรอยละ 11.5 และ 7.8 ตามลําดับ  

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.024 หมายความวาตองยอมรับ 
สมมติฐาน H1 ที่วาอาชีพกับประเภทการใชบริการมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  
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 เมื่อทดสอบตอดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer’s V พบวา อาชีพมีความสัมพันธกับประเภทการใช
บริการของธนาคาร โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.126 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ําอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 

สมมติฐานที่ 3.2 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อาชีพไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
H1 : อาชีพมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 22 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ โดยจําแนกตามอาชีพ 
 

ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ รวม 
อาชีพ 8.30 –  

10.30 น. 
10.31 – 

 12.30 น. 
12.31 –  
14.30 น. 

14.31 เปน
ตนไป 

 

ขาราชการ / จํานวน 16 12 16 7 51 
พนักงานรัฐ-
วิสาหกิจ 

รอยละ 4.0 3.0 4.0 1.8 
 

12.8 
พนักงานบริษัท จํานวน 98 103 75 15 291 

เอกชน รอยละ 24.5 25.8 18.8 3.8 72.8 
ประกอบธุรกิจ จํานวน 14 23 12 2 51 

สวนตัว รอยละ 3.5 5.8 3.0 0.5 12.8 
อ่ืน ๆ จํานวน 2 1 3 1 7 

 รอยละ 0.5 0.2 0.8 0.3 1.8 
รวม จํานวน 130 139 106 25 400 

 รอยละ  32.5 34.8 26.5 6.3 100 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

2 = 12.551 Sig.(2-sided) = 0.184 
 

จากตาราง 22 พบวา พนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญเลือกเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31 – 
12.30 น. และ 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอยละ  25.8 และ 24.5 ตามลําดับ  แตลูกคาที่ประกอบธุรกิจสวนตัว 
สวนใหญเลือกเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. คิดเปนรอยละ 5.8 สวนลูกคาขาราชการ / 
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พนักงานรัฐวิสาหกิจ และผูประกอบอาชีพอื่น ๆ  ไมสามารถสรุปความแตกตางของพฤติกรรมในดานชวงเวลา
ที่เขามาใชบริการของธนาคารได 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.184 หมายความวา ตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0 ที่วาอาชีพไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 

สมมติฐานท่ี 3.3 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของธนาคาร 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อาชีพไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
H1 : อาชีพมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 23 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร โดยจําแนกตามอาชีพ 
 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร รวม 
1 – 3 ป 4 – 6 ป 7 – 9 ป 10 ป    อาชีพ ตํ่ากวา 

 1 ป     ขึ้นไป  
ขาราชการ /  จํานวน 17 24 4 5 1 51 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ รอยละ 4.3 6.0 1.0 1.3 

 
0.2 

 
12.8 

พนักงานบริษัท จํานวน 53 128 69 20 21 291 
เอกชน รอยละ 13.3 32.0 17.3 5.0 5.3 72.8 

ประกอบธุรกิจ จํานวน 4 19 20 5 3 51 
สวนตัว รอยละ 1.0 4.8 5.0 1.2 0.8 12.8 
อ่ืน ๆ จํานวน 2 1 2 0 2 7 

 รอยละ 0.5 0.3 0.5 0.0 0.5 1.8 
รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 

 รอยละ  19.0 43.0 23.8 7.5 6.8 100 
 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 30.143 Sig.(2-sided) = 0.003 
             Cramer’s V = 0.158     Sig.             = 0.003 
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จากตาราง 23 พบวา พนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร
ระหวาง 1 – 3 ป และ 4 – 6 ป คิดเปนรอยละ 32.0 และ 17.3 ตามลําดับ ลูกคาของธนาคารที่ประกอบธุรกิจ
สวนตัว สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 4 – 6 ป และ 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 5.0 
และ 4.8 ตามลําดับ สวนลูกคาของธนาคารที่เปนเปนขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอื่น ๆ ไม
สามารถสรุปความแตกตางของพฤติกรรมในดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารได 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.003 หมายความวาตองยอมรับ 
สมมติฐาน H1 ที่วาอาชีพกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  0.05  
 เมื่อทดสอบตอดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer’s V พบวา อาชีพมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของธนาคาร โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.158 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ําอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

 
สมมติฐานที่ 3.4 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อาชีพตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน 
H1 : อาชีพตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  

มากกวา 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (F-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น  
95 % 
 
ตาราง 24 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยโูอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ความถี่ในการใชบริการ โดยจําแนกตามอาชีพ 
 

ตัวแปร ความถี่ในการใชบริการ 
 แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F Prob. 

อาชีพ ระหวางกลุม 3 46.104 15.368 8.832* 0.000 
 ภายในกลุม 396 689.086 1.740     
 รวม 399 735.190    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 24  ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมของลูกคาในดานความถี่ในการใชบริการ 
จําแนกตามอาชีพของลูกคา โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance) พบวามีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน H1 ที่วา 
อาชีพที่แตกตางกัน จะมีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และเพื่อใหทราบวากลุมอาชีพใดมีพฤติกรรมตางกัน ผูวิจัยไดทําการทดสอบ
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เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียหลาย ๆ คูในเวลาเดียวกัน (Multiple comparisions) ดวยวิธีการ 
LSD ดังตอไปนี้ 

 
ตาราง 25 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางอาชีพกับความถี่ในการใชบริการ 

 
 

อาชีพ 
 ขาราชการ/ 

พนักงานรัฐ 
วิสาหกิจ 

1.86 

พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 
2.22 

ประกอบ
ธุรกิจ 
สวนตัว 
3.08 

อ่ืน ๆ 
 
 

3.00 
ขาราชการ/ 
พนักงาน 
รัฐวิสาหกิจ 

1.86 - -.035 
(.078) 

-1.22* 
(.000) 

-1.14 
(.330) 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

2.22 - - -.86* 
(.000) 

-.78 
(.121) 

ประกอบธุรกิจ 
สวนตัว 

3.08 - - - .08 
(.883) 

อ่ืน ๆ 3.00 - - - - 
N = 400 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตาราง 25  ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการจําแนก
ตามอาชีพของลูกคาเปนรายคู พบวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใชบริการของธนาคาร
นอยกวา ผูประกอบธุรกิจสวนตัว และผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของ
ธนาคารแตกตางจาก ผูประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉล่ีย
เทากับ 1.22 ซึ่งหมายความวา ผูประกอบธุรกิจสวนตัวใชบริการของธนาคารมากกวาขาราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 1.22 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่ประกอบธุรกิจสวนตัว ใชบริการของธนาคารมากกวาพนักงานบริษัทเอกชน และผลการ
ทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มี
พฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจาก พนักงานบริษัทเอกชน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.86 ซึ่งหมายความวา ผูประกอบธุรกิจสวนตัวใชบริการ
ของธนาคารมากกวาพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 0.86 ครั้ง ตอสัปดาห 
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สมมติฐานท่ี 4  รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี 
รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานที่ 4.1 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใช
บริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 26 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

ประเภทการใชบริการ รวม 
รายไดตอเดือน บริการดาน

เงินฝาก 
บริการดาน
สินเชื่อ 

การชําระ
สาธารณูปโภค 

  

ตํ่ากวาหรือ จํานวน 98 19 4  121 
เทียบเทา 

10,000 บาท 
รอยละ 24.5 4.8 1.0  

 
30.3 

10,001 - จํานวน 139 24 9  172 
20,000 บาท รอยละ 34.8 6.0 2.2  43.0 

20,001 -  จํานวน 43 11 3  57 
30,000 บาท รอยละ 10.8 2.8 0.7  14.3 

30,001 - จํานวน 19 4 0  23 
40,000 บาท รอยละ 4.8 1.0 0  5.8 
40,001 บาท จํานวน 19 7 1  27 

ขึ้นไป รอยละ 4.8 1.7 0.3  6.8 
รวม จํานวน 318 65 17  400 

 รอยละ  79.5 16.3 4.2  100 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

2 = 8.285 Sig.(2-sided) = 0.762 
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จากตาราง 26 พบวา กลุมลูกคาของธนาคารที่มีรายไดตอเดือน ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท รายไดตอเดือน
ต่ํากวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท และรายไดตอเดือนระหวาง 20,001 – 30,000 โดยสวนใหญเลือกใชบริการ
ดานเงินฝาก คิดเปนรอยละ 34.8 24.5 และ 10.8 ตามลําดับ แตกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ระหวาง 30,001 – 
40,000 บาท ซึ่งเลือกใชบริการดานเงินฝากเทากับกลุมที่มีรายไดตอเดือนตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป คิดเปนรอย
ละ 4.8  

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.762 หมายความวา ตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0 ที่วารายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 

 
สมมติฐานที่ 4.2 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใช

บริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
H1 : รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 27 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน    
     ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ  โดยจําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ รวม 
รายไดตอเดือน 8.30 – 

10.30 น. 
10.31 – 
12.30 น. 

12.31 –  
14.30 น. 

14.31 เปน
ตนไป  

ตํ่ากวาหรือ จํานวน 39 43 30 9 121 
เทียบเทา 

10,000 บาท รอยละ 9.8 10.8 7.5 2.2 
 

30.3 
10,001 - จํานวน 55 60 48 9 172 

20,000 บาท รอยละ 13.7 15.0 12.0 2.3 43.0 
20,001 -  จํานวน 21 13 19 4 57 

30,000 บาท รอยละ 5.3 3.2 4.8 1.0 14.3 
30,001 - จํานวน 6 11 5 1 23 

40,000 บาท รอยละ 1.5 2.8 1.2 0.3 5.8 
40,001 บาท จํานวน 9 12 4 2 27 

ขึ้นไป รอยละ 2.3 3.0 1.0 0.5 6.8 
รวม จํานวน 130 139 106 25 400 

 รอยละ  32.5 34.8 26.5 6.3 100 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

2 = 8.525 Sig.(2-sided) = 0.743 
 
จากตาราง 27 พบวา กลุมลูกคาของธนาคารที่มีรายไดตอเดือน ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท 

และรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท สวนใหญเขามาใชบริการธนาคารในชวงเวลา 10.31 –
12.30 น. คิดเปนรอยละ 15.0 และ 10.8 ตามลําดับ แตกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทียบเทา 
10,000 บาท รายไดตอเดือนระหวาง 30,001 – 40,000 บาท และ  40,001 บาทขึ้นไป ไมสามารถสรุปความ
แตกตางของพฤติกรรมในดานชวงเวลาในการเขามาใชบริการธนาคารได 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.743 หมายความวา ตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0 ที่วารายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05 
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สมมติฐานที่ 4.3 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการ
เปนลูกคาของธนาคาร 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
H1 : รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 28 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร โดยจําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร รวม 
1 – 3 ป 4 – 6 ป 7 – 9 ป 10 ป    รายไดตอเดือน ตํ่ากวา 

 1 ป     ขึ้นไป  
ตํ่ากวาหรือ  จํานวน 35 58 22 3 3 121 
เทียบเทา 

10,000 บาท รอยละ 8.7 14.5 5.5 0.8 
 

0.8 
 

30.3 
10,001 - จํานวน 24 74 44 18 12 172 

20,000 บาท รอยละ 6.0 18.5 11.0 4.5 3.0 43.0 
20,001 - จํานวน 13 22 12 3 7 57 

30,000 บาท รอยละ 3.3 5.5 3.0 0.8 1.7 14.3 
30,001 -  จํานวน 3 10 6 1 3 23 

40,000 บาท รอยละ 0.8 2.5 1.5 0.3 0.8 5.8 
40,001 บาท  จํานวน 1 8 11 5 2 27 

ขึ้นไป รอยละ 0.2 2.0 2.8 1.3 0.5 6.8 
รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 

 รอยละ  19.0 43.0 23.8 7.5 6.8 100 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 38.538 Sig.(2-sided) = 0.001 
             Somers' d = 0.191    Sig.             = 0.000 

 
จากตาราง 28 พบวา ลูกคาของธนาคารที่มีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท และรายไดตอ

เดือนต่ํากวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 1 – 3 ป 
คิดเปนรอยละ 18.5 และ 14.5 ตามลําดับ แตลูกคาของธนาคารที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 20,001 – 30,000 
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บาท รายไดตอเดือนระหวาง 30,001 – 40,000 บาท และ 40,001 บาทขึ้นไป ไมสามารถสรุปความแตกตาง
ของพฤติกรรมในดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารได 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.001 หมายความวาตองยอมรับ 
สมมติฐาน H1 ที่วา รายไดตอเดือนกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารมีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  
 เมื่อทดสอบตอดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’d พบวา อาชีพมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของธนาคาร โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.191 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา ในทิศทางเดียวกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

สมมติฐานท่ี 4.4 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใช
บริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : รายไดตอเดือนตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน 
H1 : รายไดตอเดือนตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  

มากกวา 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (F-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น  
95 % 
 
ตาราง 29 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ความถี่ในการใชบริการ  โดยจําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

ตัวแปร ความถี่ในการใชบริการ 
 แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F Prob. 

รายไดตอเดือน ระหวางกลุม 4 28.567 7.142 3.992* 0.003 
 ภายในกลุม 395 706.623 1.789     
 รวม 399 735.190    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมของลูกคาในดานความถี่ในการใช
บริการ จําแนกตามรายไดตอเดือนของลูกคา โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance) พบวามีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐาน H1 ที่วา รายไดตอเดือนที่แตกตางกัน จะมีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเพ่ือใหทราบวารายไดตอเดือนกลุมใดมี
พฤติกรรมตางกัน ผูวิจัยไดทําการทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียหลาย ๆ คูในเวลา
เดียวกัน (Multiple comparisions) ดวยวิธีการ LSD ดังตอไปนี้ 
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ตาราง 30 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางรายไดตอเดือนกับความถี่ในการใชบริการ 

 
 

รายไดตอเดือน 
    

    x  
ตํ่ากวาหรือ 
เทียบเทา 
10,000 
บาท 
2.24 

10,001 –  
20,000 
บาท 

 
2.28 

20,001 –  
30,000  
บาท 

 
1.91 

30,001 –  
40,000 
บาท 

 
3.00 

40,001  
บาทขึ้นไป 

 
 

2.85 
ตํ่ากวาหรือ

เทียบเทา 10,000 
บาท 

2.24 - -0.04 
(0.804) 

-0.33 
(0.128) 

-0.76* 
(0.013) 

-0.61 
(0.032) 

10,001 – 20,000 
บาท 

2.28 - - -0.37 
(0.074) 

-.72* 
(0.016) 

-.57* 
(0.037) 

20,001 – 30,000 
บาท 

1.91 - - - -1.09* 
(0.001) 

-.94* 
(0.003) 

30,001 – 40,000 
บาท 

3.00 - - - - -0.15 
(0.696) 

40,001 บาทขึ้นไป 2.85 - - - - - 
N = 400 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตาราง 30 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการจําแนก
ตามรายไดตอเดือนของลูกคาเปนรายคู พบวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท ใช
บริการของธนาคารนอยกวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท และผลการทดสอบพบคาระดับ
นัยสําคัญเทากับ 0.013 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทียบเทา 
10,000 บาท มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจาก ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 
30,001 –40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.76 ซึ่ง
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท ใชบริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายได
ตอเดือนต่ํากวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท จํานวน 0.76 ครั้ง ตอสัปดาห 

 
ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท ใชบริการของธนาคารนอยกวา ลูกคาที่มีรายไดตอ

เดือน 30,001 –40,000 บาท และผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.016 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของ
ธนาคารแตกตางจาก ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.72 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท ใช
บริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท จํานวน 0.72 ครั้ง ตอสัปดาห 
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ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท ใชบริการของธนาคารนอยกวา ลูกคาที่มีรายไดตอ
เดือน 40,001 บาทขึ้นไป และผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.037 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของ
ธนาคารแตกตางจาก ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.57 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป ใชบริการของ
ธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท จาํนวน 0.57 ครั้ง ตอสัปดาห 

 
ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท ใชบริการของธนาคารนอยกวา ลูกคาที่มีรายไดตอ

เดือน 30,001 –40,000 บาท และผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของ
ธนาคารแตกตางจาก ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 1.09 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท ใช
บริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท จํานวน 1.09 ครั้ง ตอสัปดาห 

 
ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท ใชบริการของธนาคารนอยกวา ลูกคาที่มีรายไดตอ

เดือน 40,001 บาทขึ้นไป และผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของ
ธนาคารแตกตางจาก ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.94 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป ใชบริการของ
ธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท จํานวน 0.94 ครั้ง ตอสัปดาห 

 
สมมติฐานท่ี 5  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี 

รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้ 
สมมติฐานท่ี 5.1 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใช

บริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 31 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน  
    ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ประเภทการใชบริการ รวม 
ระดับการศึกษา บริการดาน

เงินฝาก 
บริการดาน
สินเชื่อ 

การชําระ
สาธารณูปโภค   

ตํ่ากวา จํานวน 88 24 5  117 
ปริญญาตรี รอยละ 22.0 6.0 1.3  29.3 
ปริญญาตรี  จํานวน 201 35 7  243 

 รอยละ 50.3 8.8 1.7  60.8 
สูงกวา จํานวน 29 6 5  40 

ปริญญาตรี รอยละ 7.3 1.5 1.2  10.0 
รวม จํานวน 318 65 17  400 

 รอยละ  79.5 16.3 4.2  100 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

2 = 16.338 Sig.(2-sided) = 0.012 
Cramer’s V = 0.143     Sig.             = 0.012 

 
จากตาราง 31 พบวา กลุมลูกคาของธนาคารที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญใชบริการดาน

เงินฝาก คิดเปนรอยละ 50.3 รองลงมาเปนการใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 8.8 แตกลุมลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี  สวนใหญใชบริการดานเงินฝาก คิดเปนรอยละ 22.0 
และ 7.3 ตามลําดับ  

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.012 หมายความวาตองยอมรับ 
สมมติฐาน H1 ที่วา ระดับการศึกษากับประเภทการใชบริการมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05  
 เมื่อทดสอบตอดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer’s V พบวา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับประเภท
การใชบริการ  โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.143  ซึ่งแสดงความสัมพันธกนัในระดับต่ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 

 
สมมติฐานท่ี 5.2 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีเขามา

ใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
H1 : ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
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สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 
square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 32 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
    ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ รวม 
ระดับการศึกษา 8.30 – 

10.30 น. 
10.31 – 
12.30 น. 

12.31 –  
14.30 น. 

14.31 เปน
ตนไป 

 

ตํ่ากวา จํานวน 47 32 30 8 117 
ปริญญาตรี รอยละ 11.8 8.0 7.5 2.0 29.3 
ปริญญาตรี  จํานวน 71 95 61 16 243 

 รอยละ 17.7 23.8 15.3 4.0 60.8 
สูงกวา จํานวน 12 12 15 1 40 

ปริญญาตรี รอยละ 3.0 3.0 3.8 0.3 10.0 
รวม จํานวน 130 139 106 25 400 

 รอยละ  32.5 34.8 26.5 6.3 100 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

2 = 9.470 Sig.(2-sided) = 0.149 
 
จากตาราง 32 พบวา กลุมลูกคาของธนาคารที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญเขามาใช

บริการธนาคารในชวงเวลา 10.31 –12.30 น. คิดเปนรอยละ 23.8 รองลงมาคือ กลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษา
ตํ่ากวาปริญญาตรี สวนใหญเขามาใชบริการธนาคารในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอยละ 11.8 สวน
ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ไมสามารถสรุปความแตกตางของพฤติกรรมในดานชวงเวลาที่เขา
มาใชบริการได 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.149 หมายความวาตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0 ที่วา ระดับการศึกษากับชวงเวลาที่เขามาใชบริการไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  0.05  

 
สมมติฐานท่ี 5.3 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการ

เปนลูกคาของธนาคาร 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
H1 : ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
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สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 
square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 33 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร รวม 
1 – 3 ป 4 – 6 ป 7 – 9 ป 10 ป    ระดับการศึกษา ตํ่ากวา 

 1 ป     ขึ้นไป  
ตํ่ากวา จํานวน 25 46 32 10 4 117 

ปริญญาตรี รอยละ 6.3 17.5 8.0 2.5 1.0 29.3 
ปริญญาตรี จํานวน 44 109 53 17 20 243 

 รอยละ 11.0 27.3 13.3 4.3 5.0 60.8 
สูงกวา  จํานวน 7 17 10 3 3 40 

ปริญญาตรี รอยละ 1.8 4.3 2.5 0.8 0.8 10.0 
รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 

 รอยละ  19.0 43.0 23.8 7.5 6.8 100 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 5.110 Sig.(2-sided) = 0.746 
 

จากตาราง 33 พบวา ลูกคาของธนาคารที่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ตํ่ากวาปริญญาตรี และ
สูงกวาปริญญาตรี  สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 27.3 
17.5 และ 4.3 ตามลําดับ รองลงมาจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 4 – 6 ป คิดเปนรอย
ละ 13.3 8.0 และ 2.5 ตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.746 หมายความวาตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0 ที่วา ระดับการศึกษากับระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  

 
สมมติฐานท่ี 5.4 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใช

บริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ระดับการศึกษาตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน 
H1 : ระดับการศึกษาตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน 
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สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  
มากกวา 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (F-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น  
95 % 
 
ตาราง 34 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ความถี่ในการใชบริการ โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ตัวแปร ความถี่ในการใชบริการ 
 แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F Prob. 

ระดับการศึกษา ระหวางกลุม 2 5.328 2.664 1.449 0.236 
 ภายในกลุม 397 729.862 1.838     
 รวม 399 735.190    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง  34  ผลการวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก ระดับการศึกษากับความถี่ใน
การใชบริการ พบวา คา Prob. เทากับ 0.236  ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายวาความ ระดับการศึกษาที่แตกตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   
 

สมมติฐานที่ 6  ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานท่ี 6.1 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ประเภทการใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร ไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 35 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร 
 

ประเภทการใชบริการ รวม ระดับความสําคัญของ
ลักษณะผลิตภัณฑ บริการดาน

เงินฝาก 
บริการดาน
สินเชื่อ 

การชําระ
สาธารณูปโภค 

  

ตํ่า จํานวน 18 10 3  31 
 % 4.5 2.5 0.8  7.8 

ปานกลาง จํานวน 217 34 8  259 
 % 54.3 8.5 2.0  64.8 
สูง จํานวน 83 21 6  110 
 % 20.8 5.3 1.4  27.5 

รวม จํานวน 318 65 17  400 
 %  79.5 16.3 4.2  100 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ      
2 =  15.824 Sig.(2-sided) = 0.015 

Cramer’s V = 0.141      Sig.             = 0.015 
 

 จากตาราง 35  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารต่ํา  สวนใหญจะ
ใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 4.5 และ 2.5 ของลูกคา
ทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารปานกลาง  สวนใหญจะใช
บริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 54.3 และ 8.5 ของลูกคาทั้งหมด
ตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารสูงสวนใหญจะใชบริการดานเงิน
ฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 20.8 และ 5.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.01  หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H1  ที่วาลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  0.05 

เมื่อทดสอบตอดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramers’V พบวา ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารในดานประเภทการใชบริการ โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.141 
ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
สมมติฐานท่ี 6.2 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน

ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร ไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 
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H1 : ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 
ตาราง 36 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ โดยจําแนกตามลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร 
 

ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ รวม ระดับความสําคัญของ
ลักษณะผลิตภัณฑ 8.30 –  

10.30 น. 
10.31 –  
12.30 น. 

12.31 – 
14.30 น. 

14.31 เปน
ตนไป  

ตํ่า จํานวน 9 7 11 4 31 
 % 2.3 1.8 2.8 1.0 7.8 

ปานกลาง จํานวน 82 93 71 13 259 
 % 20.5 23.3 17.8 3.3 64.8 
สูง จํานวน 39 39 24 8 110 

 % 9.8 9.8 6.0 2.0 27.5 
รวม จํานวน 130 139 106 25 400 

 %  32.5 34.8 26.5 6.3 100 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 6.846 Sig.(2-sided) = 0.335 
  

จากตาราง 36  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารต่ําสวนใหญจะ
ใชบริการ ในชวงเวลา 12.31 - 14.31 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. คิดเปน
รอยละ 2.8 และ 2.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑของ
ธนาคารปานกลางสวนใหญจะใชบริการในชวง 10.31 – 12.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 8.30 – 
10.30 น. คิดเปนรอยละ 23.3 และ 20.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับ
ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารสูงสวนใหญจะใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น. และ 10.31 – 12.30 น. 
รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 12.31 – 14.30 น. คิดเปนรอยละ 9.8 และ 6.0 ของลูกคาทั้งหมด
ตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.335  หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วาลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร ไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

 
  สมมติฐานท่ี 6.3 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
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สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร ไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
H1 : ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 37 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร โดยจําแนกตามลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร 
  

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร รวม 
1 – 3 ป 4 – 6 ป 7 – 9 ป 10 ป  

  ระดับความสําคัญของ
ลักษณะผลิตภัณฑ ตํ่ากวา 

 1 ป     ขึ้นไป  
ตํ่า จํานวน 10 11 8 2 0 31 
 % 2.5 2.8 2.0 0.5 0 7.8 

ปานกลาง จํานวน 40 123 63 15 18 259 
 % 10.0 30.8 15.8 3.8 4.5 64.8 
สูง จํานวน 26 38 24 13 9 110 
 % 6.5 9.5 6.0 3.3 2.3 27.5 

รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 
 %  19.0 43.0 23.8 7.5 6.8 100 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 15.781 Sig.(2-sided) = 0.046 
             Somers' d = 0.043      Sig.             = 0.362 

  
จากตาราง 37  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารต่ํา  สวนใหญจะ

มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
ตํ่ากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 2.8 และ 2.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับ
ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารปานกลาง  สวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป 
รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป คิดเปนรอยละ 30.8 และ 15.8 ของ
ลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารสูงสวนใหญจะมี
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร
ตํ่ากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 9.5 และ 6.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 
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ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.046  หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H1  ที่วาลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   

เมื่อทดสอบตอดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’d  พบวา ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารในดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร โดยมีสัมประสิทธิ์
เทากับ 0.043 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา ในทิศทางเดียวกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

 
สมมติฐานท่ี 6.4 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน

ความถี่ในการใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร ตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน 
H1 : ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร ตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  

มากกวา 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (F-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น  
95 % 
 
ตาราง 38 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ความถี่ในการใชบริการ โดยจําแนกตามลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร 
 

ตัวแปร ความถี่ในการใชบริการ (ครั้ง / สัปดาห) 
 แหลงความ

แปรปรวน 
df  SS MS F Prob. 

ระดับความสําคัญ ระหวางกลุม 2 26.925 13.462 7.546* 0.001 
ของลักษณะผลิตภัณฑ ภายในกลุม 397 708.265 1.784   

 รวม 399 735.190    
 

  * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 38 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใช
บริการจําแนกตามลักษณะผลิตภัณฑของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance) พบวามีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารที่
แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเพ่ือใหทราบวาลักษณะผลิตภัณฑใดมีพฤติกรรมตางกัน 
ผูวิจัยไดทําการทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียหลาย ๆ คูในเวลาเดียวกัน (Multiple 
comparisions) ดวยวิธีการ LSD ดังตอไปนี้ 
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ตาราง 39  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารกับ 
     พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารในดานความถี่ในการใชบริการ                  
 
ระดับความสําคัญตอ
ลักษณะผลิตภัณฑ x  

ตํ่า 
1.42 

ปานกลาง 
2.33 

สูง 
2.45 

ตํ่า 1.42 - 
-0.91* 
(0.000) 

-1.04* 
(0.000) 

ปานกลาง 2.33 - - 
-0.12 

(0.421) 

สูง 2.45 - - - 

n = 400 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตาราง 39  ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร ใน
ดานความถี่ในการใชบริการจําแนกตามลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร ของลูกคาเปนรายคู  พบวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ปานกลางใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญ
ตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ตํ่า ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ปานกลาง พฤติกรรมในดานความถี่ใน
การใชบริการของธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ตํ่า อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.91 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอ
ลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ปานกลาง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญ
ตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ตํ่า จํานวน 0.91 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่สูง ใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ตํ่า ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่สูง มีพฤติกรรมในดานความถี่
ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ตํ่า อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 1.04 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอ
ลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่สูง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอ
ลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ตํ่า จํานวน 1.04 ครั้ง ตอสัปดาห 
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สมมติฐานท่ี 7  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช

บริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ 
ไดดังนี้  

สมมติฐานที่ 7.1 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานประเภทการใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 

  
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 40 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู 
 

ประเภทการใชบริการ รวม ระดับความสําคัญของ
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและ

อัตราดอกเบี้ยเงินกู 
บริการดาน
เงินฝาก 

บริการดาน
สินเชื่อ 

การชําระ
สาธารณูปโภค   

ตํ่า จํานวน 21 2 1  24 
 % 5.3 0.5 0.3  6.0 

ปานกลาง จํานวน 230 53 13  296 
 % 57.5 13.3 3.2  74.0 
สูง จํานวน 67 10 3  80 
 % 16.8 2.5 0.7  20.0 

รวม จํานวน 318 65 17  400 
 %  79.5 16.3 4.2  100 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ      
2 =  3.379 Sig.(2-sided) = 0.760 

  
จากตาราง 40  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู

ตํ่า  สวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 5.3 และ 0.5 
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ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู
ปานกลาง  สวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 57.5 
และ 13.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูสูง  สวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 
16.8 และ 2.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.76  หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 

สมมติฐานที่ 7.2 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใช

บริการ 
H1 : อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 41 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ โดยจําแนกตามอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู 

 
ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ รวม ระดับความสําคัญของ

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและ
อัตราดอกเบี้ยเงินกู 

8.30 –  
10.30 น. 

10.31 –  
12.30 น. 

12.31 – 
14.30 น. 

14.31 เปน
ตนไป 

 

ตํ่า จํานวน 11 6 6 1 24 
 % 2.8 1.5 1.5 0.3 6.0 

ปานกลาง จํานวน 94 105 80 17 296 
 % 23.5 26.3 20.0 4.3 74.0 
สูง จํานวน 25 28 20 7 80 
 % 6.3 7.0 5.0 1.8 20.0 

รวม จํานวน 130 139 106 25 400 
 %  32.5 34.8 26.5 6.3 100 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 3.312 Sig.(2-sided) = 0.769 
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จากตาราง 41  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู

ตํ่า  สวนใหญจะใชบริการ ในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวงเวลา 10.31 – 
12.30 น. และ  12.31 – 14.30 น. คิดเปนรอยละ 2.8 และ 1.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ให
ความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารปานกลาง   สวนใหญจะใชบริการ
ในชวง 10.31 – 12.30 น.รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น.คิดเปนรอยละ 26.3 และ 23.5 
ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู
ของธนาคารสูง  สวนใหญจะใชบริการในชวง 10.31 – 12.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 8.30 – 
10.30 น. คิดเปนรอยละ 9.8 และ 6.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.769  หมายความวาตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0  ที่วาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามา
ใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
  

สมมติฐานที่ 7.3 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 

 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา

ของธนาคาร 
H1 : อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของ

ธนาคาร 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 42 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร โดยจําแนกตามอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู 

 
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร รวม 

1 – 3 ป 4 – 6 ป 7 – 9 ป 10 ป  
  ระดับความสําคัญของ
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและ

อัตราดอกเบี้ยเงินกู 
ตํ่ากวา 
 1 ป     ขึ้นไป  

ตํ่า จํานวน 5 7 10 1 1 24 
 % 1.3 1.8 2.5 0.3 0.3 6.0 

ปานกลาง จํานวน 58 134 61 23 20 296 
 % 14.5 33.5 15.3 5.8 5.0 74.0 
สูง จํานวน 13 31 24 6 6 80 
 % 3.3 7.8 6.0 1.5 1.5 20.0 
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รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 
 %  19.0 43.0 23.8 7.5 6.8 100 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 8.653 Sig.(2-sided) = 0.372 
 จากตาราง 42  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู
ของธนาคารต่ํา  สวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 -6 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลา
ในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 - 3 ป คิดเปนรอยละ 2.5 และ 1.8 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุม
ที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารปานกลาง   สวนใหญจะมี
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
4 - 6 ป คิดเปนรอยละ 33.5 และ 15.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตรา
ดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารสูงสวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 
-3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป คิดเปนรอยละ 7.8 และ 6.0 ของ
ลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.372  หมายความวาตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0  ที่วาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของธนาคารอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   
 

สมมติฐานที่ 7.4 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคาร มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่

ไมแตกตางกัน 
H1 : อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่

แตกตางกัน 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  

มากกวา 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (F-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น  
95 % 
 
ตาราง 43 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
 ความถี่ในการใชบริการ โดยจําแนกตามอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู 

 
ตัวแปร ความถี่ในการใชบริการ (ครั้ง / สัปดาห) 

 แหลงความ
แปรปรวน 

df  SS MS F Prob. 

ระดับความสําคัญของอัตราดอกเบี้ย ระหวางกลุม 2 8.435 4.218 2.304 0.101 
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เงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู ภายในกลุม 397 726.755 1.831   
 รวม 399 735.190    

 
จากตาราง 43 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใช

บริการจําแนกตามอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) พบวามีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 
0.101 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H1) หมายความวา 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการ
ใชบริการที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

 
สมมติฐานท่ี 8  สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ

ลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  
สมมติฐานท่ี 8.1 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน

ประเภทการใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : สถานที่ประกอบการของธนาคารไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 44 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามสถานที่ประกอบการของธนาคาร 

 
ประเภทการใชบริการ รวม ระดับความสําคัญของ

สถานที่ประกอบการ บริการดาน
เงินฝาก 

บริการดาน
สินเชื่อ 

การชําระ
สาธารณูปโภค 

  

ตํ่า จํานวน 18 4 2  24 
 % 4.5 1.0 0.5  6.0 

ปานกลาง จํานวน 211 47 12  270 
 % 52.7 11.6 3.2  67.5 
สูง จํานวน 89 14 3  106 
 % 22.3 3.7 0.5  26.5 

รวม จํานวน 318 65 17  400 
 %  79.5 16.3 4.2  100 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ      
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2 =  6.598 Sig.(2-sided) = 0.360 
 
จากตาราง 44  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารต่ําสวนใหญจะ

ใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 4.5 และ 1.0 ของลูกคา
ทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารปานกลางสวนใหญจะใช
บริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 52.8 และ 11.8 ของลูกคา
ทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารสูงสวนใหญจะใชบริการ
ดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 22.3 และ 3.5 ของลูกคาทั้งหมด
ตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.36 หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วาสถานที่ประกอบการของธนาคารไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 

สมมติฐานท่ี 8.2 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : สถานที่ประกอบการของธนาคารไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ  
H1 : สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 45 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ โดยจําแนกตามสถานที่ประกอบการของธนาคาร 
 

ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ รวม ระดับความสําคัญของ
สถานที่ประกอบการ 8.30 –  

10.30 น. 
10.31 –  
12.30 น. 

12.31 – 
14.30 น. 

14.31 เปน
ตนไป  

ตํ่า จํานวน 13 6 5 0 24 
 % 3.3 1.5 1.3 0 6.0 

ปานกลาง จํานวน 80 93 79 18 270 
 % 20.0 23.3 19.8 4.5 67.5 
สูง จํานวน 37 40 22 7 80 
 % 9.3 10.0 5.5 1.8 26.5 

รวม จํานวน 130 139 106 25 400 
 %  32.5 34.8 26.5 6.3 100 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       
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                  2 = 9.259 Sig.(2-sided) = 0.160 
 จากตาราง 45  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารต่ํา  สวนใหญ
จะใชบริการ ในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. คิด
เปนรอยละ 3.3 และ 1.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการ
ของธนาคารของธนาคารปานกลาง  สวนใหญจะใชบริการในชวง 10.31 – 12.30 น.รองลงมาเปนกลุมที่ใช
บริการในชวง 8.30 – 10.30 น.คิดเปนรอยละ 23.3 และ 20.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ให
ความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารของธนาคารสูง   สวนใหญจะใชบริการในชวง 10.31 – 12.30 
น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอยละ 10.0 และ 9.3 ของลูกคาทั้งหมด
ตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.160  หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วาสถานที่ประกอบการของธนาคารไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการของ
ธนาคาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   

 
สมมติฐานท่ี 8.3 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : สถานที่ประกอบการของธนาคารไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
H1 : สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 46 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร โดยจําแนกตามสถานที่ประกอบการของธนาคาร 
 

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร รวม 
1 – 3 ป 4 – 6 ป 7 – 9 ป 10 ป  

  ระดับความสําคัญของ
สถานที่ประกอบการ ตํ่ากวา 

 1 ป     ขึ้นไป  
ตํ่า จํานวน 4 8 9 1 2 24 
 % 1.0 2.0 2.3 0.3 0.5 6.0 

ปานกลาง จํานวน 52 123 61 19 15 270 
 % 13.0 30.8 15.3 4.8 3.8 67.5 
สูง จํานวน 20 41 25 10 10 106 
 % 5.0 10.3 6.3 2.5 2.5 26.5 

รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 
 %  19.0 43.0 23.8 7.5 6.8 100 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       
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                  2 = 6.288 Sig.(2-sided) = 0.615 
จากตาราง 46  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารของธนาคาร

ตํ่าสวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 -6 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของธนาคาร 1 - 3 ป คิดเปนรอยละ 2.3 และ 2.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ให
ความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารของธนาคารปานกลางสวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป คิดเปนรอย
ละ 30.8 และ 15.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของ
ธนาคารของธนาคารสูงสวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มี
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป คิดเปนรอยละ 10.3 และ 6.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.615  หมายความวาตองยอมรับ 
สมมติฐาน H0  ที่วาสถานที่ประกอบการของธนาคารไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
ธนาคาร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   

 
สมมติฐานท่ี 8.4 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน

ความถี่ในการใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : สถานที่ประกอบการของธนาคารตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน 
H1 : สถานที่ประกอบการของธนาคารตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  

มากกวา 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (F-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น  
95 % 
 
ตาราง 47 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลกูคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
 ความถี่ในการใชบริการ โดยจําแนกตามสถานที่ประกอบการของธนาคาร 
 

ตัวแปร ความถี่ในการใชบริการ (ครั้ง / สัปดาห) 
 แหลงความ

แปรปรวน 
df  SS MS F Prob. 

สถานที่ประกอบการ ระหวางกลุม 2 9.334 4.667 2.553 0.079 
 ภายในกลุม 397 725.856 1.828   
 รวม 399 735.190    

 

   
 จากตาราง 47 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการ
ใชบริการจําแนกตามสถานที่ประกอบการของธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) พบวามีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.079 ซึ่ง
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มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H1) หมายความวา สถานที่
ประกอบการของธนาคารที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใชบริการที่ไม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 

สมมติฐานท่ี 9  การสงเสริมการตลาดของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานท่ี 9.1 การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการ
ใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : การสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 48 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามการสงเสริมการตลาด 
 

ประเภทการใชบริการ รวม ระดับความสําคัญของการ
สงเสริมการตลาด บริการดาน

เงินฝาก 
บริการดาน
สินเชื่อ 

การชําระ
สาธารณูปโภค   

ตํ่า จํานวน 68 12 7  87 
 % 17.0 3.0 1.8  21.8 

ปานกลาง จํานวน 213 46 9  268 
 % 53.3 11.5 2.2  67.0 
สูง จํานวน 37 7 1  45 
 % 9.3 1.8 0.2  11.3 

รวม จํานวน 318 65 17  400 
 %  79.5 16.3 4.2  100 

 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ      
2 =  4.740 Sig.(2-sided) = 0.578 

  
จากตาราง 48  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดต่ําสวนใหญจะใชบริการ

ดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 17.0 และ 3.0 ของลูกคาทั้งหมด
ตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดปานกลางสวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก 
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รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 53.3 และ 11.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และ
ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดสูงสวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่
ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 9.3 และ 1.8 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

 
ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.578  หมายความวาตองยอมรับ 

สมมติฐาน H0  ที่วาการสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  0.05  
 

สมมติฐานท่ี 9.2 การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาใน
การเขามาใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : การสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 
H1 : การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 49 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ โดยจําแนกตามการสงเสริมการตลาด 
 

ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ รวม ระดับความสําคัญของการ
สงเสริมการตลาด 8.30 –  

10.30 น. 
10.31 –  
12.30 น. 

12.31 – 
14.30 น. 

14.31 เปน
ตนไป  

ตํ่า จํานวน 33 19 30 5 87 
 % 8.3 4.8 7.5 1.3 21.8 

ปานกลาง จํานวน 78 105 68 17 268 
 % 19.5 26.3 17.0 4.3 67.0 
สูง จํานวน 19 15 8 3 45 
 % 4.8 3.8 2.0 0.8 11.3 

รวม จํานวน 130 139 106 25 400 
 %  32.5 34.8 26.5 6.3 100 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 12.325 Sig.(2-sided) = 0.055 
  

จากตาราง 49  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดต่ํา  สวนใหญจะใชบริการ 
ในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวงเวลา 12.31 - 14.31 น. คิดเปนรอยละ 8.3 
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และ 7.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดปานกลางสวน
ใหญจะใชบริการในชวง 10.31 – 12.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอย
ละ 26.3 และ 19.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดสูง
สวนใหญจะใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 10.31 – 12.30 น. คิดเปน
รอยละ 4.8 และ 3.8 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.055  หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วาการสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 

สมมติฐานที่ 9.3 การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาใน
การเปนลูกคาของธนาคาร 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : การสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
H1 : การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 50 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร โดยจําแนกตามการสงเสริมการตลาด 

 
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร รวม 

1 – 3 ป 4 – 6 ป 7 – 9 ป 10 ป  
  ระดับความสําคัญของ
การสงเสริมการตลาด ตํ่ากวา 

 1 ป     ขึ้นไป  
ตํ่า จํานวน 18 30 30 6 3 87 
 % 4.5 7.5 7.5 1.5 0.8 21.8 

ปานกลาง จํานวน 46 130 52 17 23 268 
 % 11.5 32.5 13.0 4.3 5.8 67.0 
สูง จํานวน 12 12 13 7 1 45 
 % 3.0 3.0 3.3 1.8 0.3 11.3 

รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 
 %  19.0 43.0 23.8 7.5 6.8 100 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 23.519 Sig.(2-sided) = 0.030 
             Somers' d = 0.080      Sig.             = 0.885 
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 จากตาราง 50  พบวา ลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดต่ําสวนใหญจะมี
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป และ 4 – 6 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของธนาคาร ตํ่ากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 7.5 และ 4.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ให
ความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดปานกลางสวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป 
รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป คิดเปนรอยละ 32.5 และ 13.0 ของ
ลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดสูงสวนใหญจะมีระยะเวลาใน
การเปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารต่ํากวา 1 ป 
และ 1-3 ป คิดเปนรอยละ 3.3 และ 3.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.030  หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H1  ที่วาการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   

เมื่อทดสอบตอดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’d  พบวา การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารในดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร โดยมีสัมประสิทธิ์
เทากับ 0.080 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา ในทิศทางเดียวกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 

สมมติฐานท่ี 9.4 การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ใน
การใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : การสงเสริมการตลาดตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน 
H1 : การสงเสริมการตลาดตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  

มากกวา 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (F-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น  
95 % 
 
ตาราง 51 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลกูคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ความถี่ในการใชบริการ โดยจําแนกตามการสงเสริมการตลาด 

 
ตัวแปร ความถี่ในการใชบริการ (ครั้ง / สัปดาห) 

 แหลงความ
แปรปรวน 

df  SS MS F Prob. 

ระดับความสําคัญ ระหวางกลุม 2 13.443 6.721 3.697* 0.026 
ของการสงเสริมการตลาด ภายในกลุม 397 721.747 1.818   

 รวม 399 735.190    
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  * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 51 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใช
บริการจําแนกตามการสงเสริมการตลาดของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance) พบวามีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.026 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา การสงเสริมการตลาดที่แตกตาง
กันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเพ่ือใหทราบวาการสงเสริมการตลาดใดมีพฤติกรรมตางกัน 
ผูวิจัยไดทําการทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียหลาย ๆ คูในเวลาเดียวกัน (Multiple 
comparisions) ดวยวิธีการ LSD ดังตอไปนี้ 
 
ตาราง 52  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางการสงเสริมการตลาดกับพฤติกรรมการใช  
     บริการของลูกคาธนาคารในดานความถี่ในการใชบริการ 
  
ระดับความสําคัญตอ
การสงเสริมการตลาด x  

ตํ่า 
1.95 

ปานกลาง 
2.37 

สูง 
2.49 

ตํ่า 1.95  
-0.42* 
(0.012) 

-0.53* 
(0.031) 

ปานกลาง 2.37   
-0.12 

(0.594) 

สูง 2.49   - 

n = 400 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตาราง 52  ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร ใน
ดานความถี่ในการใชบริการจําแนกตามการสงเสริมการตลาด ของลูกคาเปนรายคู  พบวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ปานกลางใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ตํ่า ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.012 ซึ่งนอย
กวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ปานกลาง มีพฤติกรรมใน
ดานความถี่ในการใชบริการของธนาคารแตกตาง ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ตํ่า 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.42 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ปานกลาง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา 
ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ตํ่า จํานวน 0.42 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่สูงใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่
ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ตํ่า ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.031 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่สูง มีพฤติกรรมในดาน
ความถี่ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ตํ่า 
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.53 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่สูง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ตํ่า จํานวน 0.53 ครั้ง ตอสัปดาห 

 
              สมมติฐานท่ี 10  ความสามารถในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานท่ี 10.1 ความสามารถในการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ประเภทการใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ความสามารถในการใหบริการไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : ความสามารถในการใหบริการมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 53 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
    ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามความสามารถในการใหบริการ 
 

ประเภทการใชบริการ รวม ระดับความสําคัญของ
ความสามารถในการ

ใหบริการ 

บริการ
ดานเงิน
ฝาก 

บริการดาน
สินเชื่อ 

การชําระ     
สาธารณูปโภค   

ตํ่า จํานวน 4 1 0  5 
 % 1.0 0.3 0  1.3 

ปานกลาง จํานวน 144 33 8  185 
 % 36.0 8.3 2  46.3 

มาก จํานวน 170 31 9  210 
 % 42.5 7.8 2.2  52.5 

รวม จํานวน 318 65 17  400 
 % 79.5 16.3 4.2  100.0 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 1.522 Sig.(2-sided)=0.958 
   

จากตาราง 53 พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถในการใหบริการในระดับต่ํา  สวน
ใหญใชบริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  คิดเปนรอยละ 1.0 และ  0.3 ของลูกคา
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ทั้งหมดตามลําดับ   แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถในการใหบริการในระดับปานกลาง  สวน
ใหญใชบริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  การชําระสาธารณูปโภค และบริการดาน
อ่ืนๆ  คิดเปนรอยละ 36.0  8.3  1.5  และ  0.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ  ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญ
ในดานความสามารถในการใหบริการในระดับมาก  สวนใหญใชบริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการ
ดานสินเชื่อ  การชําระสาธารณูปโภค และบริการดานอื่นๆ  คิดเปนรอยละ 42.5  7.8  2.0  และ  0.3 ของ
ลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.958   หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วา ความสามารถในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   

 
สมมติฐานท่ี 10.2 ความสามารถในการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ

ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ความสามารถในการใหบริการไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    
H1 : ความสามารถในการใหบริการมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 54 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ โดยจําแนกตามความสามารถในการใหบริการ 

 
ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    รวม ระดับความสําคัญของ

ความสามารถในการ
ใหบริการ 

8.30 – 
10.30 น. 

10.31 – 
12.30 น. 

12.31 – 
14.30 น. 

14.31 น. 
เปนตนไป 

 

ตํ่า จํานวน 4 0 1 0 5 
 % 1.0 0 0.3 0 1.3 

ปานกลาง จํานวน 58 62 53 12 185 
 % 14.5 15.5 13.3 3.0 46.3 

มาก จํานวน 68 77 52 13 210 

 % 17.0 19.3 13.0 3.3 52.5 
รวม จํานวน 130 139 106 25 400 

 % 32.5 34.8 26.5 6.3 100.0 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 6.560 Sig.(2-sided)=0.363 
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จากตาราง 54 พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถในการใหบริการในระดับต่ํา  สวน

ใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30-10.30 น.   รองลงมาจะเขามาใชบริการในชวงเวลา 12.31-14.30 น.  
คิดเปนรอยละ 1.0 และ  0.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถใน
การใหบริการในระดับปานกลาง  สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31-12.30 น.   รองลงมาจะเขามา
ใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   12.31 – 14.30 น.   และ 14.31 น.เปนตนไป  คิดเปนรอยละ 15.5 
14.5 13.3 และ  3.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ  ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถในการ
ใหบริการในระดับมาก  สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31-12.30 น.   รองลงมาจะเขามาใชบริการ
ในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   12.31 – 14.30 น.   และ 14.31 น.เปนตนไป  คิดเปนรอยละ 15.5 14.5 13.3 
และ  3.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   
 ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.363   หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วา ความสามารถในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   

 
สมมติฐานท่ี 10.3 ความสามารถในการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน

ระยะเวลาในการเปนลูกคา   
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ความสามารถในการใหบริการไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา   
H1 : ความสามารถในการใหบริการมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา   

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 55 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ระยะเวลาในการเปนลูกคา โดยจําแนกตามความสามารถในการใหบริการ 

 
                   ระยะเวลาในการเปนลูกคา    รวม ระดับความสําคัญของ

ความสามารถในการ
ใหบริการ 

ตํ่ากวา 1 
ป 1-3 ป 

4-6 ป 
7-9 ป 10 ปขึ้นไป  

ตํ่า จํานวน 2 0 3 0 0 5 
 % 0.5 0 0.8 0 0 1.3 

ปานกลาง จํานวน 35 89 40 9 12 185 
 % 8.8 22.3 10.0 2.3 3.0 46.3 

มาก จํานวน 39 83 52 21 15 210 
 % 9.8 20.8 13.0 5.3 3.8 52.5 

รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 
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 % 19.0 43.0 23.8 7.5 6.8 100.0 
การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 12.496 Sig.(2-sided) = 0.130 
   

จากตาราง 55 พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถในการใหบริการในระดับต่ํา  สวน
ใหญจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป   รองลงมาจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ ตํ่า
กวา 1 ป  .  คิดเปนรอยละ 0.8 และ  0.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดาน
ความสามารถในการใหบริการในระดับปานกลาง  สวนใหญจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 1-3  
รองลงมาจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป 10 ปขึ้นไป และ 7-9 ป    คิดเปนรอย
ละ 22.3 10.0  8.8  3.0 และ  2.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญในดาน
ความสามารถในการใหบริการในระดับมาก  สวนใหญจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 1-3  รองลงมา
จะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป 10 ปขึ้นไป และ 7-9 ป    คิดเปนรอยละ 20.8 
13.0  9.8  5.3 และ  3.8 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.130   หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วา ความสามารถในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   
 

สมมติฐานท่ี 10.4 ความสามารถในการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ความถี่ในการใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ความสามารถในการใหบริการ ตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน 
H1 : ความสามารถในการใหบริการ ตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  

มากกวา 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (F-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น  
95 % 
 
ตาราง 56 แสดงการทดสอบพฤตกิรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ความถี่ในการใชบริการ โดยจําแนกตามความสามารถในการใหบริการ 
 

ตัวแปร ความถี่ในการใชบริการ (ครั้ง / สัปดาห) 
 แหลงความ

แปรปรวน 
df  SS MS F Prob. 

ระดับความสําคัญ ระหวางกลุม 2 9.969 4.985 2.729 0.067 
ของความสามารถในการใหบริการ ภายในกลุม 397 725.221 1.827   

 รวม 399 735.190    
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 จากตาราง 56 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใช
บริการจําแนกตามความสามารถในการใหบริการ ของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) พบวามีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.067 ซึ่ง
มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H1) หมายความวา 
ความสามารถในการใหบริการ ที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใชบริการที่ไม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

 
สมมติฐานที่ 11  การเขาถึงการบริการ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร

ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  
สมมติฐานท่ี 11.1 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภท

การใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 57 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามการเขาถึงการบริการ 
 

ประเภทการใชบริการ รวม 
ระดับความสําคัญของการ

เขาถึงการบริการ 
บริการ
ดานเงิน
ฝาก 

บริการดาน
สินเชือ 

การชําระ
สาธารณูปโภค   

ตํ่า จํานวน 5 1 0  6 
 % 1.3 0.2 0  1.5 

ปานกลาง จํานวน 130 28 10  167 
 % 32.5 7.0 2.3  41.8 

มาก จํานวน 183 36 8  227 
 % 45.8 9.0 2  56.8 

รวม จํานวน 318 65 17  400 
 % 79.5 16.3 4.2  100.0 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       
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                  2 = 1.782 Sig.(2-sided)=0.939 
จากตาราง 57 พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับต่ํา  สวนใหญใชบริการในดาน
เงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  คิดเปนรอยละ 1.3 และ  0.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   แต
ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับปานกลาง  สวนใหญใชบริการในดานเงินฝาก   
รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  การชําระสาธารณูปโภค และบริการดานอื่นๆ  คิดเปนรอยละ 32.5  7.0  2.0  
และ  0.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ  ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับ
มาก  สวนใหญใชบริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  การชําระสาธารณูปโภค และบริการ
ดานอื่นๆ  คิดเปนรอยละ 45.8  9.0  1.5  และ  0.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   
ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.939   หมายความวาตองยอมรับสมมติฐาน H0  
ที่วา การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   

 
สมมติฐานท่ี 11.2 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่

เขามาใชบริการ    
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    
H1 : การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 58 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ โดยจําแนกตามการเขาถึงการบริการ 

 
ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    รวม ระดับความสําคัญของการ

เขาถึงการบริการ 8.30 – 
10.30 น. 

10.31 – 
12.30 น. 

12.31 – 
14.30 น. 

14.31 น. 
เปนตนไป 

 

ตํ่า จํานวน 5 0 1 0 6 
 % 1.3 0 0.3 0 1.5 

ปานกลาง จํานวน 55 53 46 13 167 
 % 13.8 13.3 11.5 3.3 41.8 

มาก จํานวน 70 86 59 12 227 
 % 17.5 21.5 14.8 3.0 56.8 

รวม จํานวน 130 139 106 25 400 
 % 32.5 34.8 26.5 6.3 100.0 
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การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 9.788 Sig.(2-sided)=0.134 
 
  จากตาราง 58 พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับต่ํา  สวนใหญเขามา
ใชบริการในชวงเวลา 8.30-10.30 น.   รองลงมาจะเขามาใชบริการในชวงเวลา 12.31-14.30 น.  คิดเปนรอยละ 
1.3 และ  0.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับปาน
กลาง  สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   รองลงมาจะเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31-
12.30 น.   12.31 – 14.30 น.   และ 14.31 น.เปนตนไป  คิดเปนรอยละ 13.8 13.3 11.5 และ  3.3 ของลูกคา
ทั้งหมดตามลําดับ  ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับมาก  สวนใหญเขามา
ใชบริการในชวงเวลา 10.31-12.30 น.   รองลงมาจะเขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   12.31 – 
14.30 น.   และ 14.31 น.เปนตนไป  คิดเปนรอยละ 21.5 17.5 14.8 และ  3.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   
 ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.134   หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วา การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  0.05   
 
สมมติฐานที่ 11.3 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปน
ลูกคา   
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถติิไดดังนี้ 
H0 : การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา   
H1 : การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา   
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – square Test) 
ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา
ระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 59 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
       ระยะเวลาในการเปนลูกคา โดยจําแนกตามการเขาถึงการบริการ 
 

ระยะเวลาในการเปนลูกคา    รวม ระดับความสําคัญของ
การเขาถึงการบริการ ตํ่ากวา 1 

ป 1-3 ป 
4-6 ป 

7-9 ป 10 ปขึ้นไป  

ตํ่า จํานวน 2 2 2 0 0 6 
 % 0.5 0.5 0.5 0 0 1.5 

ปานกลาง จํานวน 29 83 36 10 9 167 
 % 7.3 20.8 9.0 2.5 2.3 41.8 

มาก จํานวน 45 87 57 20 18 227 
 % 11.3 21.8 14.3 5.0 4.5 56.8 

รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 
 % 19.0 43.0 23.8 7.5 6.8 100.0 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 7.549 Sig.(2-sided) = 0.479 
   

จากตาราง 59 พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับต่ํา  สวนใหญจะ
เปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ ตํ่ากวา 1 ป  1-3 ป  4-6 ป ซึ่งมีจํานวนเทากัน คิดเปนรอยละ 0.5 ของ
ลูกคาทั้งหมด   แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับปานกลาง  สวนใหญจะเปน
ลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 1-3  รองลงมาจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป  
7-9 ป    และ 10 ปขึ้นไปคิดเปนรอยละ 20.8 9.0  7.3  2.5 และ  2.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   ในขณะที่
ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับมาก  สวนใหญจะเปนลูกคากับทางธนาคารมา
ประมาณ 1-3 ปรองลงมาจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป  7-9 ป    และ 10 ปขึ้น
ไป คิดเปนรอยละ 21.8 14.3  11.3 5.0 และ  4.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.479   หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วา การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  0.05   

 
สมมติฐานท่ี 11.4 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ใน

การใชบริการ 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : การเขาถึงการบริการ ตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน 
H1 : การเขาถึงการบริการ ตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน 
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สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  
มากกวา 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (F-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น  
95 % 
 
ตาราง 60 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ความถี่ในการใชบริการ โดยจําแนกตามการเขาถึงการบริการ 
 

ตัวแปร ความถี่ในการใชบริการ (ครั้ง / สัปดาห) 
 แหลงความ

แปรปรวน 
df  SS MS F Prob. 

ระดับความสําคัญ ระหวางกลุม 2 28.310 14.155 7.950 .000 
ของการเขาถึงการบริการ ภายในกลุม 397 706.880 1.781   

 รวม 399 735.190    
 

จากตาราง 60 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใช
บริการจําแนกตามการเขาถึงการบริการ ของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance) พบวามีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา .05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา การเขาถึงการบริการ ที่
แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเพ่ือใหทราบวาการเขาถึงการบริการ ใดมีพฤติกรรม
ตางกัน ผูวิจัยไดทําการทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียหลาย ๆ คูในเวลาเดียวกัน 
(Multiple comparisions) ดวยวิธีการ LSD ดังตอไปนี้ 
 
ตาราง 61  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางการเขาถึงการบริการ กับพฤติกรรมการใช   
     บริการของลูกคาธนาคารในดานความถี่ในการใชบริการ 
              
ระดับความสําคัญตอ
การเขาถึงการบริการ 

x  
ตํ่า 

1.33 
ปานกลาง 

2.03 
สูง 

2.52 

ตํ่า 1.33 - 
-0.70 

(0.210) 
-1.18* 
(0.033) 

ปานกลาง 2.03 - - 
-0.49* 
(0.000) 

สูง 2.52 - - - 

n = 400 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 61    ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร ใน
ดานความถี่ในการใชบริการจําแนกตามการเขาถึงการบริการ ของลูกคาเปนรายคู  พบวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับที่สูงใชบริการของธนาคาร มากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอ
การเขาถึงการบริการในระดับต่ํา  ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.033 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับที่สูง มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการ
ใชบริการของธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับต่ําอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 1.18 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึง
การบริการในระดับที่สูง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึง
การบริการในระดับต่ํา จํานวน 1.18 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับที่สูงใชบริการของธนาคาร มากกวา ลูกคาที่
ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับปานกลาง ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 
ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับที่สูง มีพฤติกรรมใน
ดานความถี่ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.49 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่
ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับที่สูง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับปานกลาง  จํานวน 0.49 ครั้ง ตอสัปดาห 
 

สมมติฐานท่ี 12  ดานความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานท่ี 12.1 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภท
การใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 
H1 : ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ 

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 62 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ประเภทการใชบริการ โดยจําแนกตามความมีอัธยาศัยไมตรี 
 

ประเภทการใชบริการ รวม ระดับความสําคัญของความ
มีอัธยาศัยไมตรี บริการดาน

เงินฝาก 
บริการดาน
สินเชื่อ 

การชําระ
สาธารณูปโภค   

ตํ่า จํานวน 5 0 0  5 
 % 1.3 0 0  1.3 

ปานกลาง จํานวน 98 15 7  120 
 % 24.5 3.8 1.7  30.0 

มาก จํานวน 215 50 10  275 
 % 53.8 12.5 2.5  68.8 

รวม จํานวน 318 65 17  400 
 % 79.5 16.3 4.2  100.0 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 6.999 Sig.(2-sided)=0.321 
   

จากตาราง 62 พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับต่ํา  สวนใหญใช
บริการในดานเงินฝาก   คิดเปนรอยละ 1.3  ของลูกคาทั้งหมด  แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความมี
อัธยาศัยไมตรี ในระดับปานกลาง  สวนใหญใชบริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  และ
การชําระสาธารณูปโภค คิดเปนรอยละ 24.5  3.8  และ  1.8 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ  ในขณะที่ลูกคาที่
ใหความสําคัญในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับมาก  สวนใหญใชบริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใช
บริการดานสินเชื่อ  การชําระสาธารณูปโภค และบริการดานอื่นๆ  คิดเปนรอยละ 53.8 12.5  1.8  และ  0.8 
ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.321   หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วา ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  0.05   

 
สมมติฐานที่ 12.2 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่

เขามาใชบริการ    
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    
H1 : ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    
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สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 
square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 63 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ โดยจําแนกตามความมีอัธยาศัยไมตรี 
 

ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    รวม 
ระดับความสําคัญของความ

มีอัธยาศัยไมตรี 8.30 – 
10.30 น. 

10.31 – 
12.30 น. 

12.31 – 
14.30 น. 

14.31 น. 
เปนตนไป 

 

ตํ่า จํานวน 5 0 0 0 5 
 % 1.3 0 0 0 1.3 

ปานกลาง จํานวน 38 38 36 8 120 
 % 9.5 9.5 9.0 2.0 30.0 

มาก จํานวน 87 101 70 17 275 
 % 21.8 25.3 17.5 4.3 68.8 

รวม จํานวน 130 139 106 25 400 
 % 32.5 34.8 26.5 6.3 100.0 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 11.815 Sig.(2-sided)=0.066 
   

จากตาราง 63 พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับต่ํา  สวนใหญเขา
มาใชบริการในชวงเวลา 8.30-10.30 น.   คิดเปนรอยละ 1.3  ของลูกคาทั้งหมด  แตลูกคาที่ใหความสําคัญใน
ดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับปานกลาง  สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   
10.31-12.30 น.  ซึ่งมีจํานวนเทากัน คิดเปนรอยละ 9.5 รองลงมาจะเขามาใชบริการในชวงเวลา 12.31 – 
14.30 น. และ 14.31 น.เปนตนไป  คิดเปนรอยละ 9.0 และ  2.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ  แตลูกคาที่ให
ความสําคัญในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับมาก  สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31-12.30 น.   
รองลงมาจะเขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   12.31 – 14.30 น.   และ 14.31 น.เปนตนไป  คิด
เปนรอยละ 25.3 21.8 17.5 และ  4.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   
 ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.066   หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วา ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  0.05   
 

สมมติฐานท่ี 12.3 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลา
ในการเปนลูกคา   

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
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H0 : ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา   
H1 : ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา   

 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชคาสถิติของการทดสอบไค-สแควร (Chi – 

square Test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง 64 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ระยะเวลาในการเปนลูกคา โดยจําแนกตามความมีอัธยาศัยไมตรี 

 
ระยะเวลาในการเปนลูกคา    รวม ระดับความสําคัญของ

ความมีอัธยาศัยไมตรี ตํ่ากวา 1 
ป 1-3 ป 

4-6 ป 
7-9 ป 10 ปขึ้นไป  

ตํ่า จํานวน 2 2 1 0 0 5 
 % 0.5 0.5 0.3 0 0 1.3 

ปานกลาง จํานวน 26 51 30 7 6 120 
 % 6.5 12.8 7.5 1.8 1.5 30.0 

มาก จํานวน 48 119 64 23 21 275 
 % 12.0 29.8 16.0 5.8 5.3 68.8 

รวม จํานวน 76 172 95 30 27 400 
 % 19.0 43.0 23.8 7.5 6.8 100.0 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ       

                  2 = 4.407 Sig.(2-sided) = 0.819 
   

จากตาราง 64 พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับต่ํา  สวนใหญจะ
เปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ ตํ่ากวา 1 ป  1-3 ป มีจํานวนเทากัน คิดเปนรอยละ 0.5  รองลงมาจะ
เปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  คิดเปนรอยละ 0.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   แตลูกคาที่ให
ความสําคัญในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับปานกลาง  สวนใหญจะเปนลูกคากับทางธนาคารมา
ประมาณ 1-3  รองลงมาจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป 10 ปขึ้นไป และ 7-9 ป    
คิดเปนรอยละ 12.8 7.5  6.5  1.8 และ  1.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญใน
ดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับมาก  สวนใหญจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 1-3  รองลงมาจะ
เปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป 10 ปขึ้นไป และ 7-9 ป    คิดเปนรอยละ 29.8 16.0  
12.0  5.8 และ  5.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

ผลการทดสอบความสัมพันธ พบวา ไดคานัยสําคัญเทากับ 0.819   หมายความวาตองยอมรับ
สมมติฐาน H0  ที่วา ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  0.05   
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สมมติฐานท่ี 12.4 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ใน
การใชบริการ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ความมีอัธยาศัยไมตรี ตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน 
H1 : ความมีอัธยาศัยไมตรี ตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน 
 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  

มากกวา 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (F-test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น  
95 % 
 
ตาราง 65 แสดงการทดสอบพฤตกิรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ดาน 
     ความถี่ในการใชบริการ โดยจําแนกตามความมีอัธยาศัยไมตรี 

 
ตัวแปร ความถี่ในการใชบริการ (ครั้ง / สัปดาห) 

 แหลงความ
แปรปรวน 

df  SS MS F Prob. 

ระดับความสําคัญ ระหวางกลุม 2 17.621 8.810 4.874* .008 
ของความมีอัธยาศัยไมตรี ภายในกลุม 397 717.569 1.807   

 รวม 399 735.190    
 

จากตาราง 65 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใช
บริการจําแนกตามความมีอัธยาศัยไมตรี ของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance) พบวามีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา .05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ความมีอัธยาศัยไมตรี ที่
แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และเพ่ือใหทราบวาความมีอัธยาศัยไมตรี ใดมีพฤติกรรม
ตางกัน ผูวิจัยไดทําการทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียหลาย ๆ คูในเวลาเดียวกัน 
(Multiple comparisions) ดวยวิธีการ LSD ดังตอไปนี้ 
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ตาราง 66  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางความมีอัธยาศัยไมตรี กับพฤติกรรมการใช   
     บริการของลูกคาธนาคารในดานความถี่ในการใชบริการ 
             
ระดับความสําคัญตอ
ความมีอัธยาศัยไมตรี 

x  
ตํ่า 

1.20 
ปานกลาง 

2.05 
สูง 

2.42 

ตํ่า 1.20 - 
-0.85 

(0.167) 
-1.22* 
(0.045) 

ปานกลาง 2.05 - - 
-0.37* 
(0.012) 

สูง 2.42 - - - 

n = 400 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  

จากตาราง 66  ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร ใน
ดานความถี่ในการใชบริการจําแนกตามความมีอัธยาศัยไมตรี ของลูกคาเปนรายคู  พบวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับที่สูง ใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอ
ความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับต่ํา ผลการทดสอบพลคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.045 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับที่สูงมีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใช
บริการของธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับต่ําอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 1.22 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมี
อัธยาศัยไมตรีในระดับที่สูง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมี
อัธยาศัยไมตรีในระดับต่ํา จํานวน 1.22 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับที่สูง ใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่
ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับปานกลาง ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.012 
ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับที่สูง มีพฤติกรรมใน
ดานความถี่ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.37 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่
ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับที่สูง มีความถี่ในการใชบริการในการใชบริการของธนาคาร
มากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับปานกลาง  จํานวน 0.37 ครั้ง ตอสัปดาห 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 67 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ขอที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
    ยอมรับ ไมยอมรับ 

1 
สมมติฐานท่ี 1  เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร     

  

สมมติฐานที่ 1.1 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ประเภทการใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 1.2 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ √   

  

สมมติฐานที่ 1.3 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร   √ 

 

สมมติฐานที่ 1.4 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ความถี่ในการใชบริการ  √ 

2 
สมมติฐานท่ี 2  อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร     

 

สมมติฐานที่ 2.1 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ประเภทการใชบริการ  √ 

  

สมมติฐานที่ 2.2 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   √ 

 

สมมติฐานที่ 2.3 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร √  

  

สมมติฐานที่ 2.4 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ความถี่ในการใชบริการ   √ 

3 
สมมติฐานท่ี 3  อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร     

  

สมมติฐานที่ 3.1 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานประเภทการใชบริการ √   
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

ขอที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
    ยอมรับ ไมยอมรับ 

  

สมมติฐานที่ 3.2 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 3.3 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร √   

 
สมมติฐานที่ 3.4 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานความถี่ในการใชบริการ √  

4 
สมมติฐานท่ี 4  รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร     

  

สมมติฐานที่ 4.1 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานประเภทการใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 4.2 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 4.3 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร √   

  

สมมติฐานที่ 4.4 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานความถี่ในการใชบริการ √   

5 

สมมติฐานท่ี 5 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร     

  

สมมติฐานที่ 5.1 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานประเภทการใชบริการ √   

  

สมมติฐานที่ 5.2 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 5.3 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร   √ 

  

สมมติฐานที่ 5.4 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานความถี่ในการใชบริการ   √ 
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

ขอที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
    ยอมรับ ไมยอมรับ 

6 

สมมติฐานท่ี 6  ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร    มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร     

  

สมมติฐานที่ 6.1 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ √   

  

สมมติฐานที่ 6.2 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาในการเขามาใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 6.3 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร √   

  

สมมติฐานที่ 6.4 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ √   

7 

สมมติฐานท่ี 7  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู   มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี  
 รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร     

  

สมมติฐานที่ 7.1 อัตราดอกเบ้ียเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 7.2 อัตราดอกเบ้ียเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาในการเขามา
ใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 7.3 อัตราดอกเบ้ียเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปน
ลูกคา ของธนาคาร   √ 

  

สมมติฐานที่ 7.4 อัตราดอกเบ้ียเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ   √ 

8 

สมมติฐานท่ี 8  สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร     
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

ขอที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
    ยอมรับ ไมยอมรับ 

 

สมมติฐานที่ 8.1 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ  √ 

  

สมมติฐานที่ 8.2 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาในการเขามาใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 8.3 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร   √ 

  

สมมติฐานที่ 8.4 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ   √ 

9 

สมมติฐานท่ี 9  การสงเสริมการตลาดของธนาคารมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร     

  

สมมติฐานที่ 9.1 การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการดานประเภทการใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 9.2 การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการดานชวงเวลาในการเขามาใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 9.3 การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร √   

  

สมมติฐานที่ 9.4 การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ √   

10 

สมมติฐานท่ี 10  ความสามารถในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร     

  

สมมติฐานที่ 10.1 ความสามารถในการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 10.2 ความสามารถในการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการชวงเวลาที่เขามาใชบริการ      √ 
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ตาราง 67 (ตอ) 
 

ขอที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
    ยอมรับ ไมยอมรับ 

 
สมมติฐานที่ 10.3 ความสามารถในการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคา      √ 

 
สมมติฐานที่ 10.4 ความสามารถในการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ      √ 

11 

สมมติฐานท่ี 11  การเขาถึงการบริการ  มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร     

  

สมมติฐานที่ 11.1 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 11.2 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีเขามาใชบริการ      √ 

  

สมมติฐานที่ 11.3 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคา     √ 

  

สมมติฐานที่ 11.4 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ √   

12 

สมมติฐานท่ี 12  ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร     

  

สมมติฐานที่ 12.1 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ   √ 

  

สมมติฐานที่ 12.2 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีเขามาใชบริการ      √ 

  

สมมติฐานที่ 12.3 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคา     √ 

  

สมมติฐานที่ 12.4 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ √   

 



บทที่ 5 
 อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 
ความมุงหมายของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาถึงลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคารยูโอบีรัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

2. เพ่ือศึกษาปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการ
ของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาปจจัยทางดานคุณภาพการบริการ ที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

4. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร 

 
ความสําคัญของการวิจัย 

ผลการศึกษาจะทําใหธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ทราบถึงปจจัย
ตางๆ ที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร   ซึ่งสามารถนําขอมูลที่ไดรับ มา
ปรับปรุงและ พัฒนาการใหบริการของธนาคาร ตลอดจนเพ่ือเสนอแนะผูบริหารของธนาคาร เพ่ือกําหนด
ทิศทางกลยุทธทางการตลาดของธนาคาร ใหตอบสนองกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา  โดยหวังผลให
ธนาคารสามารถขยายฐานลูกคาใหม  พรอมทั้งสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมของธนาคารไวได 
 
สมมติฐานในการวิจัย 

1. เพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานคร  

2. อายุ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานคร  

3. อาชีพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานคร  

4. รายไดตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

5. ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

6. ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี 
รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

7. อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และ อัตราดอกเบี้ยเงินกู มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคาร ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  
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8. สถานที่ประกอบการของธนาคาร  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา     ธนาคาร 
 ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

9. การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  

10. ความสามารถในการใหบริการ มีความสัมพันธกบัพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา   ธนาคารยูโอบี 
      รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  
11. การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา  ธนาคารยูโอบี   รัตนสิน 

จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  
12. ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 

จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  1.1 ประชากร   
      ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ กลุมลูกคาผูใชบริการของธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
 

1.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย   
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก กลุมลูกคาผูใชบริการของ ธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  ซึ่งเมื่อโดยคํานวณจากสูตรที่ใชในการหาจํานวนกลุมแบบไมทราบ
จํานวนประชากร ที่ระดับความเชื่อมั่น  95% ไดขนาดกลุมตัวอยาง  385  ตัวอยาง โดยเผื่อการสูญเสียของ
แบบสอบถาม 4% คือจํานวน 15 ตัวอยาง ดังนั้นกลุมตัวอยางทั้งหมดจึงมีจํานวน 400 ตัวอยาง 
 วิธีการสุมตัวอยางใช 3 ขั้นตอนคือ  

1. การสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยเจาะจงสถานที่
เก็บแบบสอบถามเปนธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร จํานวน  20  สาขา 

2. การสุมตัวอยางโดยการกําหนดโควตา (Quota Sampling) 
3. การสุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenient Sampling) ในการเก็บรวบ 
 รวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่ไดจัดเตรียมไว 
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เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม   
สําหรับการวิจัยครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลโดยแบงออกเปน  4  

ตอน คือ  
ตอนที่ 1  เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ   อายุ   อาชีพ   

รายไดตอเดือน   ระดับการศึกษา ซึ่งประกอบดวย 
- แบบสอบถามที่มีคําตอบใหเลือก 2 ทาง (Dichotomous Question) จํานวน  1  ขอ 
- แบบสอบถามที่คําถามมีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Question) จํานวน  4  ขอ 

 
ตอนที่ 2 และ ตอนที่ 3   เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นในเรื่องการวัดระดับความสําคัญของ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 30 ขอ  โดยลักษณะ
แบบสอบถามที่สรางขึ้นของ ตอนที่ 2 และตอนที่ 3 นี้ เปนเกณฑการใหคะแนนแบบมาตรฐานสวนประมาณ
คา (Rating scale) ของลิเคริ์ท (Likert) ลักษณะคําถามประกอบดวยขอความที่เปนการใหความสําคัญในแตละ
ดาน โดยแตละคําถามมีคําตอบใหเลือก 5 ระดับ โดยมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 
 มีระดับความสําคัญตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคามากที่สุด  เทากับ 5 คะแนน 

มีระดับความสําคญัตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคามาก   เทากับ 4 คะแนน 
มีระดับความสําคัญตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาปานกลาง   เทากับ 3 คะแนน 
มีระดับความสําคัญตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคานอย  เทากับ 2 คะแนน 
มีระดับความสําคัญตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคานอยที่สุด   เทากับ 1 คะแนน 
 
ระดับเกณฑการใหคะแนนคาเฉล่ียในแตละระดับนั้นใชสูตรการคํานวณชวงกวางของชั้นไดดังนี้      

อันตรภาคชั้น  (Interval)                   =    พิสัย     (Range)     
               จํานวนชั้น  (Class)    
                   =     5 -1  
                         3 
                                        =         1.33 

เกณฑการใหคะแนนคาเฉล่ียแบบวิธี การประเมินคาของ Likert กับแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัย
ทางดานสวนประสมทางการตลาด และปจจัยดานคุณภาพการบริการ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ
ของธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร เปนดังนี้ 

คาเฉล่ีย 3.68 – 5.00  จัดอยูในระดับ ความสําคัญมาก 
คาเฉล่ีย 2.34 – 3.67 จัดอยูในระดับ ความสําคัญปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.00 – 2.33  จัดอยูในระดับ ความสําคัญนอย  
 
ตอนที่ 4  เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน)ใน

กรุงเทพมหานคร ไดแก ประเภทการใชบริการ, ชวงเวลาที่มาใชบริการ, ระยะเวลาในการเปนลูกคา และ
ความถี่ในการมาใชบริการตอสัปดาหประกอบดวยคําถามแบบปลายเปด จํานวน 1 ขอและแบบปลายปด 3 
ขอ  
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการทําหนังสือถึงผูจัดการธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานคร เพ่ือขอความรวมมือในการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม จากนั้นแจกแบบสอบถามใหกับ
ผูตอบแบบสอบถาม พรอมทั้งชี้แจงขอมูลและรอเก็บแบบสอบถามดวยตนเองจนไดรับแบบสอบถามคืนมา
ทั้งส้ิน 400 ชุด  

 
การจัดทําขอมูลและการวเิคราะหขอมูล 

ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี้ 
 1.  นําแบบสอบถามที่ไดรับคําตอบแลว มาดําเนินการวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปการ
วิจัยทางสังคมศาสตร หรือ SPSS/PC  (Statiscal package for social science) โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 -  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจดูความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม และทําการ
แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 -  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดรหัสไว
ลวงหนา 
 -  การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ลงรหัสแลว จะนํามาประมวลผลขอมูลซึ่งใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป
เพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) เพ่ือวิเคราะหขอมูล 
           2.  การวิเคราะหขอมูลทางสถติิในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวย 
       2.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis)  
                      2.1.1  วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ในดาน เพศ อายุ อาชีพ รายได ระดับ
การศึกษา โดยใชการแจกแจงความถี่ คาสถิติรอยละ (Percentage) 
           2.1.2  วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัยดานคุณภาพการ
บริการ โดยใชการแจกแจงความถี่ คาสถิติรอยละ (Percentage) คาคะแนนเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ซึ่งเกณฑเฉล่ียที่ไดนํามาแปลความหมายตามเกณฑ ดังนี้  

คาเฉล่ีย 3.68 – 5.00  จัดอยูในระดับ ความสําคัญมาก 
คาเฉล่ีย 2.34 – 3.67 จัดอยูในระดับ ความสําคัญปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.00 – 2.33  จัดอยูในระดับ ความสําคัญนอย  

 
  เกณฑการประเมินผล โดยใชเกณฑการประเมินดังตอไปนี้ 
  อันตรภาคชั้น  (Interval)  =    พิสัย (Range) 
       จํานวนชั้น (Class) 
      =       5 -  1     
               3 
      =       1.33 
  2.1.3  วิเคราะหขอมูลที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการใชบริการของธนาคาร ยูโอบี    รัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยใชการแจกแจงความถี่  คาสถิติรอยละ (Percentage)  คาคะแนน
เฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   
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3.  การทดสอบสมมติฐาน 
      3.1  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ีย 2 กลุม สถิติที่ใช คือ t- test เพ่ือทดสอบสมมติฐาน
ขอที่ 1  คือ  เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการของลูกคาในการใชบริการของธนาคารยูโอบี รัตนสิน  
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  
      3.2  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียมากกวา 2 กลุม  สถิติที่ใช คือ F-test แบบ One 
Way ANOVA  เพ่ือทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 ถึง ขอที่ 12  เพ่ือวัดพฤติกรรมการในดานความถี่ของการใช
บริการของธนาคาร  
      3.3 ทดสอบสมมติฐานดานความสัมพันธระหวางตัวแปร  ขอ 2 – ขอ 12   สถิติที่ใชคือ Chi – 
square 
   
สัญลักษณทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 

 
n  แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 

 x   แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
 S.D.  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณา t – distribution 
 C.V.  แทน คาสัมประสิทธิ์ความแปรผัน 
 F  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณา F – distribution 
 df  แทน  ระดับชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Sum of Squares) 
 MS  แทน คาเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Mean Squares) 
 Prob.  แทน คาความนาจะเปน (Probability) 
 r  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
           2   แทน       คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Chi-square 
           Cramers’V แทน       ระดับความสัมพันธในการวัดตัวแปรมาตรนามบัญญัติ 
           Somers’d           แทน       ระดับความสัมพันธในการวัดตัวแปรมาตรเรียงอันดับ 
 Ho  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *  แทน นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 Min   แทน คาต่ําสุดของขอมูล 
 Max  แทน คาสูงสุดของขอมูล 
 Mode  แทน คาของขอมูลที่มีความถี่สูงสุด 
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ผลการศึกษาวิจัย 
ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยได

การวิเคราะหและนําเสนอขอมูลจํานวน 400 ราย  โดยแบงเปน  5  ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม  เพศ  
อายุ  อาชีพ  รายไดตอเดือน  ระดับการศึกษา     โดยวิธีการแจกแจงความถี่  แสดงผลเปนคารอยละหรือ
เปอรเซ็นต  (Percentage) 
 ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การใชบริการ ไดแก ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร    อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและเงินกู  สถานที่ประกอบการ
ของธนาคาร  การสงเสริมการตลาด   ของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    
โดยวิธีการแจกแจงความถี่  แสดงผลเปนคาเฉล่ีย (Mean)   คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
 ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช
บริการ ไดแก ความสามารถในการใหบริการ   การเขาถึงการบริการ   ความมีอัธยาศัยไมตรี  ของลูกคา 
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    โดยวิธีการแจกแจงความถี่  แสดงผลเปน
คาเฉล่ีย (Mean)   คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   

ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของการใชบริการ ไดแก ประเภทการใชบริการ, 
ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ, ระยะเวลาในการเปนลูกคา และความถี่ในการมาใชบริการตอสัปดาห  ของลูกคา
ธนาคารยูโอบี    รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    โดยวิธีการแจกแจงความถี่  แสดงผลเปนคา
รอยละหรือเปอรเซ็นต  (Percentage)  และคาเฉล่ีย (Mean)   คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
 ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน  ดังนี้ 
 สมมติฐานขอท่ี 1-5  ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ  อายุ  อาชีพ  รายไดตอเดือน  
ระดับการศึกษา  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ประเภทการใชบริการ ชวงเวลาที่เขามาใช
บริการ ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร และความถี่ในการใชบริการ   ของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานขอท่ี 6-9   ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดไดแก ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร    
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและเงินกู  สถานที่ประกอบการของธนาคาร  การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการไดแก ประเภทการใชบริการ ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ ระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของธนาคาร และความถี่ในการใชบริการ   ของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร    

สมมติฐานขอท่ี 10-12   ปจจัยดานคุณภาพการบริการไดแก ความสามารถในการใหบริการ   การ
เขาถึงการบริการ   ความมีอัธยาศัยไมตรี  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการไดแก ประเภทการใช
บริการ ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร และความถี่ในการใชบริการ   ของ
ลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    
 

ตอนที่ 1  การวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม  เพศ  
อายุ  อาชีพ  รายไดตอเดือน  ระดับการศึกษา     โดยวิธีการแจกแจงความถี่  แสดงผลเปนคารอยละหรือ
เปอรเซน็ต  (Percentage) 
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 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม  พบวา  
 กลุมตัวอยางจํานวน 400 ราย เปนเพศหญิง จํานวน 253 ราย และเพศชาย 147 ราย สวนใหญมี
ชวงอายุระหวาง  21-30 ป จํานวน 180 ราย รองลงมามีชวงอายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 127 ราย กลุม
ตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 291 ราย และมีรายไดตอเดือนอยูในชวง 
10,001 – 20,000 บาท และสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี 
 
 ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การใชบริการ ไดแก ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร    อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและเงินกู  สถานที่ประกอบการ
ของธนาคาร  การสงเสริมการตลาด   ของลูกคา ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    
โดยวิธีการแจกแจงความถี่  แสดงผลเปนคาเฉล่ีย (Mean)   คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
 ผลการวิเคราะหพบวา  ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ในระดับปานกลาง  ไดแก มีความหลากหลายในผลิตภัณฑที่ใหบริการ  มี
การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย  มีขั้นตอนการบริการไมยุงยาก ซับซอน   ธนาคารมีชื่อเสียงเปนที่รูจักของบุคคล
ทั่วไป   
 ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และดอกเบี้ยเงินกู ของธนาคารโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก และ
ดอกเบี้ยเงินกู ของธนาคารที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ในระดับปานกลาง  ไดแก การให
ผลตอบแทนจากดอกเบี้ยเงินฝาก  ความยุติธรรมในการเรียกเก็บดอกเบ้ียเงินกู   ระยะเวลาในการจายชําระ
คืนของดอกเบี้ยเงินกู     
 ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานสถานที่ประกอบการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานสถานที่ประกอบการของธนาคารที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริการ ในระดับปานกลาง  ไดแก ทําเลที่ต้ังอยูใกลกับที่พักอาศัย   ทําเลที่ต้ังอยูใกลกับ
สถานที่ทํางาน  สถานที่จอดรถสะดวกสบาย   ความรูสึกปลอดภัยในการเขามาใชบริการ     ที่นั่งรอรับบริการ
ลูกคามีจํานวนเพียงพอ  การจัดวางตําแหนง แผนผังของสํานักงาน (Layout) ภายในธนาคาร  มีความ
เหมาะสมสะดวกแกการใชบริการ   
 ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของธนาคารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของธนาคารที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริการ ในระดับปานกลาง  ไดแก การรับทราบขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของ
ธนาคารจากสื่อหนังสือพิมพ  โทรทัศน  วิทยุ  ใบปลิว  การแนะนําจากพนักงานของสาขา 
 
 ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช
บริการ ไดแก ความสามารถในการใหบริการ   การเขาถึงการบริการ   ความมีอัธยาศัยไมตรี  ของลูกคา 
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    โดยวิธีการแจกแจงความถี่  แสดงผลเปน
คาเฉล่ีย (Mean)   คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
 ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานความสามารถในการใหบริการของธนาคาร
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานความสามารถในการ
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ใหบริการของธนาคารที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ในระดับปานกลาง  ไดแก  พนักงานมีความรู
ความชํานาญในการใหบริการ  พนักงานมีความพรอมในการปฏิบัติงาน  พนักงานแกไขปญหาใหกับลูกคาได
อยางเหมาะสม  ปจจัยดานความสามารถในการใหบริการของธนาคารที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ 
ในระดับมาก  ไดแก  พนักงานมีความรอบคอบและใหบริการไดอยางถูกตอง   
 ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานการเขาถึงการบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
และเมื่อพิจารณาคาเฉล่ียเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานการเขาถึงการบริการของธนาคารที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริการ ในระดับมาก  ไดแก ความตั้งใจกระตือรือรนในการใหบริการ   ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ  ความเอาใจใสรับผิดชอบในการใหบริการ  การบริการลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียมกัน 
            ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดานความมีอัธยาศัยไมตรี โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และเมื่อ
พิจารณาคาเฉลี่ยเปนรายขอ  พบวา ปจจัยดานความมีอัธยาศัยไมตรีที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ 
ในระดับมาก  ไดแก พนักงานมีความสุภาพออนนอมกับผูมาใชบริการ  พนักงานยิ้มแยมแจมใส และกลาว
ทักทายกับลูกคาอยางเปนมิตร  พนักงานมีความยินดีและเต็มใจในการใหบริการ  พนักงานใหเกียรติลูกคา
เสมอ   

 
ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของการใชบริการ ไดแก ประเภทการใชบริการ, 

ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ, ระยะเวลาในการเปนลูกคา และความถี่ในการมาใชบริการตอสัปดาห  ของลูกคา
ธนาคารยูโอบี    รตันสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร    โดยวิธีการแจกแจงความถี่  แสดงผลเปนคา
รอยละหรือเปอรเซ็นต  (Percentage)  และคาเฉล่ีย (Mean)   คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   

ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาเขามาใชบริการดานเงินฝาก มีจํานวนมากที่สุด (รอยละ 79.5)  
รองลงมา คือ บริการดานสินเชื่อ (รอยละ 16.3)  ซึ่ง ลูกคาเขามาใชบริการชวงเวลา 10.31 น. - 12.30 น. 
มีจํานวนมากที่สุด (รอยละ 34.8)  รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30 น. - 10.30 น. (รอยละ 32.5) และเปนลูกคา
ของธนาคารมาประมาณ 1 - 3 ป มีจํานวนมากที่สุด (รอยละ 43.0)  รองลงมา คือ เปนลูกคาของธนาคารมา
ประมาณ 4 – 6 ป (รอยละ 23.8)  และโดยเฉลี่ยลูกคาจะเขามาใชบริการกับธนาคารประมาณ 2.29 ครั้งตอ
สัปดาห   
 
 ตอนที่ 5  เปนขอมูลการวิเคราะห โดยเปนการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐานโดย 
ไดผลการวิเคราะห  ดังนี้ 
 
สมมติฐานที่ 1  เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานที่ 1.1 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ 
ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  เพศกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ 

ไดผลดังนี้ 
เพศไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยเพศ

หญิงมีการใชบริการธนาคารมากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 63.2 ลูกคาที่เปนเพศหญิงสวนใหญเลือกใช
บริการเงินฝาก และบริการสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 49.8 และ 11.2 ตามลําดับ เชนเดียวกับลูกคาเพศชาย สวน
ใหญเลือกใชบริการเงินฝาก และบริการสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 29.7 และ 5.0 ตามลําดับ 
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สมมติฐานที่ 1.2 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  เพศกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใช

บริการไดผลดังนี้ 
เพศกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

โดยมีสัมประสิทธิ์ 0.190 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา  โดยลูกคาธนาคารที่เปนเพศหญิง สวนใหญจะ
เลือกเขามาใชบริการธนาคารในชวงเวลา 12.31 – 14.30 น. คิดเปนรอยละ 20.2 รองลงมาคือ ชวงเวลา 8.30 
– 10.30 น. และ 10.31 – 12.30 น. คิดเปนรอยละ 19.5 และ 19.0 ตามลําดับ แตลูกคาธนาคารที่เปนเพศชาย 
สวนใหญจะเลือกเขามาใชบริการธนาคารในชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. และ 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอยละ 
15.8 และ 13.0 ตามลําดับ 

สมมติฐานที่ 1.3 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  เพศกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของธนาคารไดผลดังนี้ 

เพศไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 โดยลูกคาของธนาคารที่เปนเพศหญิง สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 1 – 3 
ป คิดเปนรอยละ 26.0 รองลงมาจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร ระหวาง 4 – 6 ปและตํ่ากวา 1 ป 
คิดเปนรอยละ 14.2 และ 12.7 ตามลําดับ แตลูกคาเพศชาย  สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
ธนาคารระหวาง 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 17.0 รองลงมาจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร ระหวาง 4 
– 6 ปและตํ่ากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 9.5 และ 6.3 ตามลําดับ  

สมมติฐานที่ 1.4 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 
ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  เพศกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการไดผลดังนี้ 
 เพศแตกตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
สมมติฐานที่ 2  อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานที่ 2.1 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ 
ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  อายุกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ 

ไดผลดังนี้ 
อายุไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยกลุม

ลูกคาของธนาคารสวนใหญมีอายุระหวาง 21 – 30 ป และ 31 – 40 ป คิดเปนรอยละ 45.0 และ 31.8 
ตามลําดับ กลุมลูกคาที่มีอายุระหวาง 21 – 30 ป และ 31 – 40 ป สวนใหญเลือกใชบริการดานเงินฝาก คิด
เปนรอยละ  37.2  และ 26.0 ตามลําดับ แตกลุมลูกคาที่มีอายุระหวาง 41  - 50 ป  กลุมที่อายุตํ่ากวาหรือ
เทียบเทา 20 ป และกลุมที่อายุ 51 ปขึ้นไป สวนใหญเลือกใชบริการดานเงินฝาก คิดเปนรอยละ  9.8  4.2  
และ 2.3 ตามลําดับ 
 

สมมติฐานที่ 2.2 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
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ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  อายุกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใช
บริการไดผลดังนี้ 

อายุไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดย
กลุมลูกคาของธนาคารอายุระหวาง 21 – 30 ป สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31 –12.30 น. คิด
เปนรอยละ  16.3  รองลงมา ไดเขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30 –10.30 น. และ 12.31 – 14.30 น. คิดเปน
รอยละ 13.5 และ 12.5 ตามลําดับ แตกลุมลูกคาที่อายุระหวาง 31 – 40 ป สวนใหญเขามาใชบริการใน
ชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. คิดเปนรอยละ 11.5 รองลงมา ไดเขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. 
และ 12.31 – 14.30 น. คิดเปนรอยละ 10.3 และ 9.0 ตามลําดับ กลุมลูกคาของธนาคารชวงอายุระหวาง 41 – 
50 ป สวนใหญเขามาใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอยละ 5.5 สวนลูกคาของธนาคารในกลุมอายุ
ตํ่ากวาหรือเทียบเทา 20 ป และ กลุมอายุ 51 ปขึ้นไป ไมสามารถสรุปความแตกตางของพฤติกรรมในดาน
ชวงเวลาของการเขามาใชบริการในธนาคาร 

สมมติฐานที่ 2.3 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  อายุกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของธนาคารไดผลดังนี้ 

อายุกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.214 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา ในทิศทางเดียวกัน โดยลูกคาของ
ธนาคารในกลุมที่มีอายุระหวาง 21 – 30 ป สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 1 – 3 
ป คิดเปนรอยละ 22.3 รองลงมา มีระยะเวลาในการเปนลูกคา ตํ่ากวา 1 ป และระหวาง 4 – 6 ป คิดเปนรอย
ละ 11.0 และ 8.0 ตามลําดับ แตลูกคาของธนาคารในกลุมที่มีอายุระหวาง 31 – 40 ป สวนใหญมีระยะเวลาใน
การเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 12.0 รองลงมา มีระยะเวลาในการเปนลูกคา
ระหวาง 4 – 6 ป และตํ่ากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 9.5 และ 3.5 ตามลําดับ แตลูกคาของธนาคารในกลุมอายุตํ่า
กวาหรือเทียบเทา 20 ป กลุมอายุระหวาง 41 – 50 ปและ กลุมอายุ 51 ปขึ้นไป ไมสามารถสรุปความแตกตาง
ของพฤติกรรมในดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารได 

สมมติฐานที่ 2.4 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 
ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  อายุกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปน

ลูกคาของธนาคารไดผลดังนี้ 
อายุแตกตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
สมมติฐานท่ี 3  อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานที่ 3.1 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ 
ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  อาชีพกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ

ไดผลดังนี้ 
อาชีพกับประเภทการใชบริการมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 โดยมี

สัมประสิทธิ์เทากับ 0.126 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา  โดยกลุมลูกคาของธนาคารสวนใหญเปน
พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 72.8 พนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญเลือกใชบริการดานเงินฝาก คิด
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เปนรอยละ  58.8  รองลงมา เลือกใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 11.0 แตลูกคาที่ประกอบธุรกิจสวนตัว 
และขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ เลือกใชบริการดานเงินฝาก คิดเปนรอยละ 11.5 และ 7.8 ตามลําดับ  

สมมติฐานที่ 3.2 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 
ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  อาชีพกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใช

บริการ  ไดผลดังนี้ 
อาชีพไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 โดย

พนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญเลือกเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. และ 8.30 – 10.30 น. 
คิดเปนรอยละ  25.8 และ 24.5 ตามลําดับ  แตลูกคาที่ประกอบธุรกิจสวนตัว สวนใหญเลือกเขามาใชบริการใน
ชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. คิดเปนรอยละ 5.8 สวนลูกคาขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และผูประกอบ
อาชีพอื่น ๆ  ไมสามารถสรุปความแตกตางของพฤติกรรมในดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการของธนาคารได 

สมมติฐานท่ี 3.3 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของธนาคาร 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  อาชีพกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของธนาคาร  ไดผลดังนี้ 

อาชีพกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  
0.05 โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.158 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา  โดยพนักงานบริษัทเอกชน สวน
ใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 1 – 3 ป และ 4 – 6 ป คิดเปนรอยละ 32.0 และ 17.3 
ตามลําดับ ลูกคาของธนาคารที่ประกอบธุรกิจสวนตัว สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร
ระหวาง 4 – 6 ป และ 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 5.0 และ 4.8 ตามลําดับ สวนลูกคาของธนาคารที่เปนเปน
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอื่น ๆ ไมสามารถสรุปความแตกตางของพฤติกรรมในดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารได 

สมมติฐานที่ 3.4 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 
ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่

ในการใชบริการ  ไดผลดังนี้ 
อาชีพที่แตกตางกัน จะมีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการจําแนกตามอาชีพของ

ลูกคาเปนรายคู พบวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใชบริการของธนาคารนอยกวา ผู
ประกอบธุรกิจสวนตัว และผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความ
วา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของธนาคาร
แตกตางจาก ผูประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 
1.22 ซ่ึงหมายความวา ผูประกอบธุรกิจสวนตัวใชบริการของธนาคารมากกวาขาราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 1.22 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่ประกอบธุรกิจสวนตัว ใชบริการของธนาคารมากกวาพนักงานบริษัทเอกชน และผลการ
ทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มี
พฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจาก พนักงานบริษัทเอกชน อยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.86 ซึ่งหมายความวา ผูประกอบธุรกิจสวนตัวใชบริการ
ของธนาคารมากกวาพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 0.86 ครั้ง ตอสัปดาห 

 
สมมติฐานท่ี 4  รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานท่ี 4.1 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใช
บริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  รายไดตอเดือนกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการ
ใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

รายไดตอเดอืนไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
โดยกลุมลูกคาของธนาคารที่มีรายไดตอเดือน ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท รายไดตอเดือนต่ํากวาหรือ
เทียบเทา 10,000 บาท และรายไดตอเดือนระหวาง 20,001 – 30,000 โดยสวนใหญเลือกใชบริการดานเงิน
ฝาก คิดเปนรอยละ 34.8 24.5 และ 10.8 ตามลําดับ แตกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ระหวาง 30,001 – 
40,000 บาท ซึ่งเลือกใชบริการดานเงินฝากเทากับกลุมที่มีรายไดตอเดือนตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป คิดเปน
รอยละ 4.8 

สมมติฐานที่ 4.2 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใช
บริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  รายไดตอเดือนกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขา
มาใชบริการ  ไดผลดังนี้  

รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 โดยกลุมลูกคาของธนาคารที่มีรายไดตอเดือน ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท และรายไดตอเดือนต่ํา
กวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท สวนใหญเขามาใชบริการธนาคารในชวงเวลา 10.31 –12.30 น. คิดเปนรอย
ละ 15.0 และ 10.8 ตามลําดับ แตกลุมลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท รายไดตอ
เดือนระหวาง 30,001 – 40,000 บาท และ  40,001 บาทขึ้นไป ไมสามารถสรุปความแตกตางของพฤติกรรม
ในดานชวงเวลาในการเขามาใชบริการธนาคารได 

สมมติฐานที่ 4.3 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการ
เปนลูกคาของธนาคาร 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  รายไดตอเดือนกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาใน
การเปนลูกคาของธนาคาร  ไดผลดังนี้ 

รายไดตอเดือนกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  0.05  โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.191 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา ในทิศทางเดียวกัน  
โดยลูกคาของธนาคารที่มีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท และรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทียบเทา 
10,000 บาท สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 18.5 และ 
14.5 ตามลําดับ แตลูกคาของธนาคารที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 20,001 – 30,000 บาท รายไดตอเดือน
ระหวาง 30,001 – 40,000 บาท และ 40,001 บาทขึ้นไป ไมสามารถสรุปความแตกตางของพฤติกรรมในดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารได 
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สมมติฐานท่ี 4.4 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใช
บริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  รายไดตอเดือนกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการ
ใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

รายไดตอเดือนที่แตกตางกัน จะมีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการจําแนกตามรายไดตอ
เดือนของลูกคาเปนรายคู พบวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท ใชบริการของ
ธนาคารนอยกวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท และผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญ
เทากับ 0.013 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท มี
พฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจาก ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 
บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.76 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มี
รายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท ใชบริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือ
เทียบเทา 10,000 บาท จํานวน 0.76 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท ใชบริการของธนาคารนอยกวา ลูกคาที่มีรายไดตอ
เดือน 30,001 –40,000 บาท และผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.016 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของ
ธนาคารแตกตางจาก ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.72 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท ใช
บริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท จํานวน 0.72 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท ใชบริการของธนาคารนอยกวา ลูกคาที่มีรายไดตอ
เดือน 40,001 บาทขึ้นไป และผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.037 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของ
ธนาคารแตกตางจาก ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.57 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป ใชบริการของ
ธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท จํานวน 0.57 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท ใชบริการของธนาคารนอยกวา ลูกคาที่มีรายไดตอ
เดือน 30,001 –40,000 บาท และผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของ
ธนาคารแตกตางจาก ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 1.09 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 –40,000 บาท ใช
บริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท จํานวน 1.09 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท ใชบริการของธนาคารนอยกวา ลูกคาที่มีรายไดตอ
เดือน 40,001 บาทขึ้นไป และผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของ
ธนาคารแตกตางจาก ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
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มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.94 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป ใชบริการของ
ธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท จํานวน 0.94 ครั้ง ตอสัปดาห 

 
สมมติฐานท่ี 5  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 5.1 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใช
บริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการ
ใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

ระดับการศึกษากับประเภทการใชบริการมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  
โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.143  ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา โดยกลุมลูกคาของธนาคารที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี สวนใหญใชบริการดานเงินฝาก คิดเปนรอยละ 50.3 รองลงมาเปนการใชบริการดาน
สินเชื่อ คิดเปนรอยละ 8.8 แตกลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี  
สวนใหญใชบริการดานเงินฝาก คิดเปนรอยละ 22.0 และ 7.3 ตามลําดับ  

สมมติฐานท่ี 5.2 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามา
ใชบริการ   

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่
เขามาใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

ระดับการศึกษากับชวงเวลาที่เขามาใชบริการไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 โดยกลุมลูกคาของธนาคารที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญเขามาใชบริการธนาคารในชวงเวลา 
10.31 –12.30 น. คิดเปนรอยละ 23.8 รองลงมาคือ กลุมลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี สวนใหญ
เขามาใชบริการธนาคารในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอยละ 11.8 สวนลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาตรี ไมสามารถสรุปความแตกตางของพฤติกรรมในดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการได 

สมมติฐานท่ี 5.3 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการ
เปนลูกคาของธนาคาร 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาใน
การเปนลูกคาของธนาคาร  ไดผลดังนี้ 

ระดับการศึกษากบัระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคารไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ  0.05 โดยลูกคาของธนาคารที่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ตํ่ากวาปริญญาตรี และสูงกวา
ปริญญาตรี  สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 27.3 17.5 
และ 4.3 ตามลําดับ รองลงมาจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารระหวาง 4 – 6 ป คิดเปนรอยละ 
13.3 8.0 และ 2.5 ตามลําดับ 

สมมติฐานท่ี 5.4 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใช
บริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการ
ใชบริการ  ไดผลดงันี้ 
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ระดับการศึกษาที่แตกตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

 
สมมติฐานท่ี 6  ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 6.1 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ประเภทการใชบริการ 
 ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  กับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานประเภทการใชบริการ    ไดผลดังนี้ 

ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05  โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.141 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา โดยลูกคากลุมที่ให
ความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารต่ํา  สวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใช
บริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 4.5 และ 2.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับ
ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารปานกลาง  สวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการ
ดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 54.3 และ 8.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับ
ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารสูงสวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ 
คิดเปนรอยละ 20.8 และ 5.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดบั 

สมมติฐานท่ี 6.2 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 
 ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  กับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานชวงเวลาในการเขามาใชบริการ   ไดผลดังนี้ 

ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร ไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารต่ําสวน
ใหญจะใชบริการ ในชวงเวลา 12.31 - 14.31 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. 
คิดเปนรอยละ 2.8 และ 2.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑ
ของธนาคารปานกลางสวนใหญจะใชบริการในชวง 10.31 – 12.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 
8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอยละ 23.3 และ 20.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญ
กับลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารสูงสวนใหญจะใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น. และ 10.31 – 12.30 น. 
รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 12.31 – 14.30 น. คิดเปนรอยละ 9.8 และ 6.0 ของลูกคาทั้งหมด
ตามลําดับ    

สมมติฐานท่ี 6.3 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  กับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร   ไดผลดังนี้ 

ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.043 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา ใน
ทิศทางเดียวกัน  โดยลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารต่ํา  สวนใหญจะมี
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ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 
ตํ่ากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 2.8 และ 2.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับ
ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารปานกลาง  สวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป 
รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป คิดเปนรอยละ 30.8 และ 15.8 ของ
ลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารสูงสวนใหญจะมี
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร
ตํ่ากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 9.5 และ 6.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

สมมติฐานท่ี 6.4 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ความถี่ในการใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  กับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานความถี่ในการใชบริการ   ไดผลดงันี้ 

ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคารที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใช
บริการที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร ในดานความถี่ในการ
ใชบริการจําแนกตามลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร ของลูกคาเปนรายคู  พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอ
ลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ปานกลางใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะ
ผลิตภัณฑในระดับที่ตํ่า ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา
ลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ปานกลาง พฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของ
ธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ตํ่า อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.91 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑใน
ระดับที่ปานกลาง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑ
ในระดับที่ตํ่า จํานวน 0.91 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่สูง ใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ตํ่า ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่สูง มีพฤติกรรมในดานความถี่
ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ตํ่า อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 1.04 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอ
ลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่สูง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอ
ลักษณะผลิตภัณฑในระดับที่ตํ่า จํานวน 1.04 ครั้ง ตอสัปดาห 

 
สมมติฐานท่ี 7  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานที่ 7.1 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานประเภทการใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู กับพฤติกรรม
การใชบริการดานประเภทการใชบริการ  ไดผลดังนี้ 
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อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ย
เงินกูตํ่า  สวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 5.3 และ 
0.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ย
เงินกูปานกลาง  สวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 
57.5 และ 13.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและ
อัตราดอกเบี้ยเงินกูสูง  สวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปน
รอยละ 16.8 และ 2.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

สมมติฐานที่ 7.2 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู กับพฤติกรรม
การใชบริการดานชวงเวลาในการเขามาใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบ้ียเงินกูไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 โดยลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูตํ่า  สวนใหญจะใชบริการ ในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการใน
ชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. และ  12.31 – 14.30 น. คิดเปนรอยละ 2.8 และ 1.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 
แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารปานกลาง   สวน
ใหญจะใชบริการในชวง 10.31 – 12.30 น.รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น.คิดเปนรอย
ละ 26.3 และ 23.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและ
อัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารสูง  สวนใหญจะใชบริการในชวง 10.31 – 12.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใช
บริการในชวง 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอยละ 9.8 และ 6.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 
   สมมติฐานที่ 7.3 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู กับพฤติกรรม
การใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  ไดผลดังนี้ 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
ธนาคารอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและ
อัตราดอกเบ้ียเงินกูของธนาคารต่ํา  สวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 -6 ป รองลงมา
เปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 - 3 ป คิดเปนรอยละ 2.5 และ 1.8 ของลูกคาทั้งหมด
ตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารปาน
กลาง   สวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการ
เปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป คิดเปนรอยละ 33.5 และ 15.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่
ใหความสําคัญกับอัตราดอกเบ้ียเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารสูงสวนใหญจะมีระยะเวลาในการ
เปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป คิดเปน
รอยละ 7.8 และ 6.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

สมมติฐานท่ี 7.4 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูของธนาคาร มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 
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ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู กับพฤติกรรม
การใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ   ไดผลดังนี้ 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกูที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดาน
ความถี่ในการใชบริการที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

 
สมมติฐานท่ี 8  สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานท่ี 8.1 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ประเภทการใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางสถานที่ประกอบการของธนาคารกับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานประเภทการใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

สถานที่ประกอบการของธนาคารไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  0.05  โดยลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารต่ําสวนใหญจะใช
บริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 4.5 และ 1.0 ของลูกคาทั้งหมด
ตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารปานกลางสวนใหญจะใชบริการ
ดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 52.8 และ 11.8 ของลูกคาทั้งหมด
ตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารสูงสวนใหญจะใชบริการดาน
เงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 22.3 และ 3.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

สมมติฐานท่ี 8.2 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ชวงเวลาในการเขามาใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางสถานที่ประกอบการของธนาคารกับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานชวงเวลาในการเขามาใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

สถานที่ประกอบการของธนาคารไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการของธนาคาร อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารต่ํา  
สวนใหญจะใชบริการ ในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวงเวลา 10.31 – 12.30 
น. คิดเปนรอยละ 3.3 และ 1.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่
ประกอบการของธนาคารของธนาคารปานกลาง  สวนใหญจะใชบริการในชวง 10.31 – 12.30 น.รองลงมาเปน
กลุมที่ใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น.คิดเปนรอยละ 23.3 และ 20.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคา
กลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารของธนาคารสูง   สวนใหญจะใชบริการในชวง 10.31 
– 12.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอยละ 10.0 และ 9.3 ของลูกคา
ทั้งหมดตามลําดับ 

สมมติฐานท่ี 8.3 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางสถานที่ประกอบการของธนาคารกับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  ไดผลดังนี้ 

สถานที่ประกอบการของธนาคารไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารของ
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ธนาคารต่ําสวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 -6 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาใน
การเปนลูกคาของธนาคาร 1 - 3 ป คิดเปนรอยละ 2.3 และ 2.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่
ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของธนาคารของธนาคารปานกลางสวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป คิดเปนรอย
ละ 30.8 และ 15.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับสถานที่ประกอบการของ
ธนาคารของธนาคารสูงสวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มี
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป คิดเปนรอยละ 10.3 และ 6.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

สมมติฐานท่ี 8.4 สถานที่ประกอบการของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ความถี่ในการใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางสถานที่ประกอบการของธนาคารกับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานความถี่ในการใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

สถานที่ประกอบการของธนาคารที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใช
บริการที่ไมแตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
  
สมมติฐานท่ี 9  การสงเสริมการตลาดของธนาคารมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานท่ี 9.1 การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการ
ใชบรกิาร 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางการสงเสริมการตลาดกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภท
การใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

การสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 โดยลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดต่ําสวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมา
เปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 17.0 และ 3.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ให
ความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดปานกลางสวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใช
บริการดานสนิเชื่อ คิดเปนรอยละ 53.3 และ 11.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญ
กับการสงเสริมการตลาดสูงสวนใหญจะใชบริการดานเงินฝาก รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการดานสินเชื่อ คิด
เปนรอยละ 9.3 และ 1.8 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

สมมติฐานท่ี 9.2 การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาใน
การเขามาใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางการสงเสริมการตลาดกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลา
ในการเขามาใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

การสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาในการเขามาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ  0.05  โดยลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดต่ํา  สวนใหญจะใชบริการ ในชวงเวลา 
8.30 – 10.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวงเวลา 12.31 - 14.31 น. คิดเปนรอยละ 8.3 และ 7.5 
ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดปานกลางสวนใหญจะใช
บริการในชวง 10.31 – 12.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น. คิดเปนรอยละ 26.3 
และ 19.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดสูงสวนใหญจะ
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ใชบริการในชวง 8.30 – 10.30 น. รองลงมาเปนกลุมที่ใชบริการในชวง 10.31 – 12.30 น. คิดเปนรอยละ 4.8 
และ 3.8 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

สมมติฐานที่ 9.3 การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาใน
การเปนลูกคาของธนาคาร 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางการสงเสริมการตลาดกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  ไดผลดังนี้ 

การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยมีสัมประสิทธิ์เทากับ 0.080 ซึ่งแสดงความสัมพันธกันในระดับต่ํา ในทิศทาง
เดียวกัน  โดยลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดต่ําสวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคา
ของธนาคาร 1 -3 ป และ 4 – 6 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร ตํ่ากวา 1 ป 
คิดเปนรอยละ 7.5 และ 4.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ แตลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริม
การตลาดปานกลางสวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 1 -3 ป รองลงมาเปนกลุมที่มี
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 4 - 6 ป คิดเปนรอยละ 32.5 และ 13.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 
และลูกคากลุมที่ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดสูงสวนใหญจะมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 4 - 6 ป รองลงมาเปนกลุมที่มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารต่ํากวา 1 ป และ 1-3 ป คิดเปน
รอยละ 3.3 และ 3.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ 

สมมติฐานท่ี 9.4 การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ใน
การใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางการสงเสริมการตลาดกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่
ในการใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

การสงเสริมการตลาดที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใชบริการที่
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร ในดานความถี่ในการ
ใชบริการจําแนกตามการสงเสริมการตลาด ของลูกคาเปนรายคู  พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริม
การตลาดในระดับที่ปานกลางใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาด
ในระดับที่ตํ่า ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.012 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ให
ความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ปานกลาง มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของ
ธนาคารแตกตาง ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ตํ่า อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.42 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาด
ในระดับที่ปานกลาง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริม
การตลาดในระดับที่ตํ่า จํานวน 0.42 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่สูงใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่
ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ตํ่า ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.031 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่สูง มีพฤติกรรมในดาน
ความถี่ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ตํ่า 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.53 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ให
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ความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่สูง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอการสงเสริมการตลาดในระดับที่ตํ่า จํานวน 0.53 ครั้ง ตอสัปดาห 
 
สมมติฐานที่ 10  ความสามารถในการใหบริการ    มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานท่ี 10.1 ความสามารถในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ประเภทการใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางความสามารถในการใหบริการ  กับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานประเภทการใชบริการ ไดผลดังนี้ 

ความสามารถในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  0.05  โดยลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถในการใหบริการในระดับต่ํา  สวนใหญใช
บริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  คิดเปนรอยละ 1.0 และ  0.3 ของลูกคาทั้งหมด
ตามลําดับ   แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถในการใหบริการในระดับปานกลาง  สวนใหญใช
บริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  การชําระสาธารณูปโภค และบริการดานอื่นๆ  คิด
เปนรอยละ 36.0  8.3  1.5  และ  0.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ  ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญในดาน
ความสามารถในการใหบริการในระดับมาก  สวนใหญใชบริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการดาน
สินเชื่อ  การชําระสาธารณูปโภค และบริการดานอื่นๆ  คิดเปนรอยละ 42.5  7.8  2.0  และ  0.3 ของลูกคา
ทั้งหมดตามลําดับ   

สมมติฐานท่ี 10.2 ความสามารถในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ความสามารถในการใหบริการ  กับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

ความสามารถในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถในการใหบริการในระดับต่ํา  สวนใหญ
เขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30-10.30 น.   รองลงมาจะเขามาใชบริการในชวงเวลา 12.31-14.30 น.  คิด
เปนรอยละ 1.0 และ  0.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถในการ
ใหบริการในระดับปานกลาง  สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31-12.30 น.   รองลงมาจะเขามาใช
บริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   12.31 – 14.30 น.   และ 14.31 น.เปนตนไป  คิดเปนรอยละ 15.5 
14.5 13.3 และ  3.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ  ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถในการ
ใหบริการในระดับมาก  สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31-12.30 น.   รองลงมาจะเขามาใชบริการ
ในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   12.31 – 14.30 น.   และ 14.31 น.เปนตนไป  คิดเปนรอยละ 15.5 14.5 13.3 
และ  3.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

สมมติฐานท่ี 10.3 ความสามารถในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคา   

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ความสามารถในการใหบริการ  กับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานระยะเวลาในการเปนลูกคา ไดผลดังนี้ 
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ความสามารถในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความสามารถในการใหบริการในระดับต่ํา  สวนใหญ
จะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป   รองลงมาจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ ตํ่ากวา 1 
ป  .  คิดเปนรอยละ 0.8 และ  0.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดาน
ความสามารถในการใหบริการในระดับปานกลาง  สวนใหญจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 1-3  
รองลงมาจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป 10 ปขึ้นไป และ 7-9 ป    คิดเปนรอย
ละ 22.3 10.0  8.8  3.0 และ  2.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญในดาน
ความสามารถในการใหบริการในระดับมาก  สวนใหญจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 1-3  รองลงมา
จะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป 10 ปขึ้นไป และ 7-9 ป    คิดเปนรอยละ 20.8 
13.0  9.8  5.3 และ  3.8 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

สมมติฐานท่ี 10.4 ความสามารถในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ความถี่ในการใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ความสามารถในการใหบริการ  กับพฤติกรรมการใชบริการ
ดานความถี่ในการใชบริการไดผลดังนี้ 

ความสามารถในการใหบริการ ที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใช
บริการที่ไมแตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 
สมมติฐานท่ี 11  การเขาถึงการบริการ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี 
รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานท่ี 11.1 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภท
การใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวางการเขาถึงการบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภท
การใชบริการ ไดผลดังนี้ 

การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05  โดยลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับต่ํา  สวนใหญใชบริการในดานเงินฝาก   
รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  คิดเปนรอยละ 1.3 และ  0.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   แตลูกคาที่ให
ความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับปานกลาง  สวนใหญใชบริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะ
ใชบริการดานสินเชื่อ  การชําระสาธารณูปโภค และบริการดานอื่นๆ  คิดเปนรอยละ 32.5  7.0  2.0  และ  0.3 
ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ  ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับมาก  สวน
ใหญใชบริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  การชําระสาธารณูปโภค และบริการดาน
อ่ืนๆ  คิดเปนรอยละ 45.8  9.0  1.5  และ  0.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

สมมติฐานท่ี 11.2 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่
เขามาใชบริการ    

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  การเขาถึงการบริการกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ  ไดผลดังนี้ 

การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05  โดยลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับต่ํา  สวนใหญเขามาใชบริการใน
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ชวงเวลา 8.30-10.30 น.   รองลงมาจะเขามาใชบริการในชวงเวลา 12.31-14.30 น.  คิดเปนรอยละ 1.3 และ  
0.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับปานกลาง  
สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   รองลงมาจะเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31-12.30 
น.   12.31 – 14.30 น.   และ 14.31 น.เปนตนไป  คิดเปนรอยละ 13.8 13.3 11.5 และ  3.3 ของลูกคา
ทั้งหมดตามลําดับ  ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับมาก  สวนใหญเขา
มาใชบริการในชวงเวลา 10.31-12.30 น.   รองลงมาจะเขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   12.31 
– 14.30 น.   และ 14.31 น.เปนตนไป  คิดเปนรอยละ 21.5 17.5 14.8 และ  3.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

สมมติฐานท่ี 11.3 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลา
ในการเปนลูกคา   

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  การเขาถึงการบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคา ไดผลดังนี้ 

การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05  โดยลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับต่ํา  สวนใหญจะเปนลูกคากับ
ทางธนาคารมาประมาณ ตํ่ากวา 1 ป  1-3 ป  4-6 ป ซึ่งมีจํานวนเทากัน คิดเปนรอยละ 0.5 ของลูกคาทั้งหมด   
แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับปานกลาง  สวนใหญจะเปนลูกคากับทาง
ธนาคารมาประมาณ 1-3  รองลงมาจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป  7-9 ป    
และ 10 ปขึ้นไปคิดเปนรอยละ 20.8 9.0  7.3  2.5 และ  2.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   ในขณะที่ลูกคาที่
ใหความสําคัญในดานการเขาถึงการบริการ ในระดับมาก  สวนใหญจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 
1-3 ปรองลงมาจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป  7-9 ป    และ 10 ปขึ้นไป คิด
เปนรอยละ 21.8 14.3  11.3 5.0 และ  4.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

สมมติฐานท่ี 11.4 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ใน
การใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  การเขาถึงการบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่
ในการใชบริการไดผลดังนี้ 

การเขาถึงการบริการ ที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใชบริการที่
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร ในดานความถี่ในการ
ใชบริการจําแนกตามการเขาถึงการบริการ ของลูกคาเปนรายคู  พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึง
การบริการในระดับที่สูงใชบริการของธนาคาร มากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการใน
ระดับต่ํา  ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.033 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ให
ความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับที่สูง มีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของธนาคาร
แตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับต่ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 1.18 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับที่
สูง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับตํ่า 
จํานวน 1.18 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับที่สูงใชบริการของธนาคาร มากกวา ลูกคาที่
ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับปานกลาง ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 
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ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับที่สูง มีพฤติกรรมใน
ดานความถี่ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.49 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่
ใหความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับที่สูง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ให
ความสําคัญตอการเขาถึงการบริการในระดับปานกลาง  จํานวน 0.49 ครั้ง ตอสัปดาห 
 
สมมติฐานท่ี 12  ดานความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี 
รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกเปนสมมติฐานยอย ๆ ไดดังนี้  

สมมติฐานท่ี 12.1 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภท
การใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธระหวาง  ความมีอัธยาศัยไมตรี กับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ประเภทการใชบริการไดผลดังนี้ 

ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05  โดยลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับต่ํา  สวนใหญใชบริการในดานเงินฝาก   
คิดเปนรอยละ 1.3  ของลูกคาทั้งหมด  แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับปาน
กลาง  สวนใหญใชบริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  และการชําระสาธารณูปโภค คิด
เปนรอยละ 24.5  3.8  และ  1.8 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ  ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความมี
อัธยาศัยไมตรี ในระดบัมาก  สวนใหญใชบริการในดานเงินฝาก   รองลงมาจะใชบริการดานสินเชื่อ  การชําระ
สาธารณูปโภค และบริการดานอื่นๆ  คิดเปนรอยละ 53.8 12.5  1.8  และ  0.8 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

สมมติฐานที่ 12.2 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่
เขามาใชบริการ    

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ความมีอัธยาศัยไมตรี กับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   ไดผลดังนี้ 
 ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05  โดยลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับต่ํา  สวนใหญเขามาใชบริการใน
ชวงเวลา 8.30-10.30 น.   คิดเปนรอยละ 1.3  ของลูกคาทั้งหมด  แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความมี
อัธยาศัยไมตรี ในระดับปานกลาง  สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   10.31-12.30 น.  
ซึ่งมีจํานวนเทากัน คิดเปนรอยละ 9.5 รองลงมาจะเขามาใชบริการในชวงเวลา 12.31 – 14.30 น. และ 14.31 
น.เปนตนไป  คิดเปนรอยละ 9.0 และ  2.0 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ  แตลูกคาที่ใหความสําคัญในดาน
ความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับมาก  สวนใหญเขามาใชบริการในชวงเวลา 10.31-12.30 น.   รองลงมาจะเขา
มาใชบริการในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น.   12.31 – 14.30 น.   และ 14.31 น.เปนตนไป  คิดเปนรอยละ 
25.3 21.8 17.5 และ  4.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   
  สมมติฐานท่ี 12.3 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคา   

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ความมีอัธยาศัยไมตรี กับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคา  ไดผลดังนี้ 
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ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเปนลูกคา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05  โดยลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับต่ํา  สวนใหญจะเปนลูกคากับ
ทางธนาคารมาประมาณ ตํ่ากวา 1 ป  1-3 ป มีจํานวนเทากัน คิดเปนรอยละ 0.5  รองลงมาจะเปนลูกคากับ
ทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  คิดเปนรอยละ 0.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   แตลูกคาที่ใหความสําคัญ
ในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ในระดับปานกลาง  สวนใหญจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 1-3  
รองลงมาจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป 10 ปขึ้นไป และ 7-9 ป    คิดเปนรอย
ละ 12.8 7.5  6.5  1.8 และ  1.5 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   ในขณะที่ลูกคาที่ใหความสําคัญในดานความมี
อัธยาศัยไมตรี ในระดับมาก  สวนใหญจะเปนลูกคากับทางธนาคารมาประมาณ 1-3  รองลงมาจะเปนลูกคากับ
ทางธนาคารมาประมาณ 4-6 ป  ตํ่ากวา 1 ป 10 ปขึ้นไป และ 7-9 ป    คิดเปนรอยละ 29.8 16.0  12.0  5.8 
และ  5.3 ของลูกคาทั้งหมดตามลําดับ   

สมมติฐานท่ี 12.4 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ใน
การใชบริการ 

ผลการทดสอบความสัมพันธ ระหวาง  ความมีอัธยาศัยไมตรี กับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่
ในการใชบริการไดผลดงันี้ 

ความมีอัธยาศัยไมตรี ที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการในดานความถี่ในการใชบริการที่
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร ในดานความถี่ในการ
ใชบริการจําแนกตามความมีอัธยาศัยไมตรี ของลูกคาเปนรายคู  พบวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมี
อัธยาศัยไมตรีในระดับที่สูง ใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีใน
ระดับต่ํา ผลการทดสอบพลคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.045 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ให
ความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับที่สูงมีพฤติกรรมในดานความถี่ในการใชบริการของธนาคาร
แตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับต่ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 1.22 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับที่
สูง มีความถี่ในการใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับตํ่า 
จํานวน 1.22 ครั้ง ตอสัปดาห 

ลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับที่สูง ใชบริการของธนาคารมากกวา ลูกคาที่
ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับปานกลาง ผลการทดสอบพบคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.012 
ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับที่สูง มีพฤติกรรมใน
ดานความถี่ในการใชบริการของธนาคารแตกตางจากลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.37 ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่
ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับที่สูง มีความถี่ในการใชบริการในการใชบริการของธนาคาร
มากกวา ลูกคาที่ใหความสําคัญตอความมีอัธยาศัยไมตรีในระดับปานกลาง  จํานวน 0.37 ครั้ง ตอสัปดาห 
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อภิปรายผล 
            ผลจากการศึกษาคนควาเกี่ยวกับ     ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร 
ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 

1. เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานครโดยจากผลการวิจัย พบวา  

1.1 เพศไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ 
1.2 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ  อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
1.3 เพศไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของ 

ธนาคาร 
1.4 เพศไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 

ผลการวิจัยดังกลาวสามารถนํามาอภิปรายไดวา เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ในดานชวงเวลาในการใชบริการ สอดคลอง
กับแนวคิดของพรทิพย วรกิจ  โภคาทร (2529) กลาววา คุณลักษณะบางอยางของเพศชาย และหญิงที่
ตางกัน สงผลใหการสื่อสารของชายและหญิงตางกัน เชน การเลือกโปรแกรมชมภาพยนตร หรือการเลือกรับ
สารที่แตกตางกัน 

2. อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานครโดยจากผลการวิจัย พบวา  

2.1 อายุไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ 
2.2 อายุไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   
2.3 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของ 

ธนาคาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
2.4 อายุไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 

ผลการวิจัยดังกลาวสามารถนํามาอภิปรายไดวา อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ในดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
ธนาคาร สอดคลองกับแนวคิดของ  พรทิพย วรกิจโภคาทร (2529) กลาววา การจะสอนผูที่อายุตางกันใหเชื่อ
ฟง หรือเปล่ียนทัศนคติหรือเปล่ียนพฤติกรรมนั้น มีความยากงายตางกัน การสื่อสารเพ่ือใหเปล่ียนทัศนคติ
หรือเปล่ียนพฤติกรรมยอมมีความยากงายตางกัน นอกจากนี้ การชักจูงจิตใจหรือโนมนาวจิตใจคน จะยากขึ้น
ตามอายุของคนที่เพ่ิมขึ้น 

3. อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานครโดยจากผลการวิจัย พบวา  

3.1 อาชพีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ  อยางมี 
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

3.2 อาชีพไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   
3.3 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของ 

ธนาคาร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
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3.4 อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

ผลการวิจัยดังกลาวสามารถนํามาอภิปรายไดวา อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ในดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของ
ธนาคาร และความถี่ในการใชบริการของธนาคาร สอดคลองกับแนวความคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 
(2541) ซึ่งกลาววา ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่มีความแตกตางกัน จะมีความตองการ และความจําเปนตอ
การบริโภคหรือใชบริการแตกตางกัน  

4. รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานครโดยจากผลการวิจัย พบวา  

4.1 รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใช
บริการ   

4.2 รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่เขามาใช
บริการ   

4.3 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของ 
ธนาคาร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

4.4 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

ผลการวิจัยดังกลาวสามารถนํามาอภิปรายไดวา รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาธนาคารยูโอบี  รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ในดานระยะเวลาในการเปน
ลูกคาของธนาคาร และความถี่ในการใชบริการของธนาคาร สอดคลองกับแนวคิดของ พรทิพย วรกิจโภคาทร 
(2529) กลาววา ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได เชื้อชาติตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว 
เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล  

5. ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  โดยจากผลการวิจัย พบวา  

5.1 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใชบริการ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

5.2 ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาท่ีเขามาใช
บริการ   

5.3 ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการ
เปนลูกคาของธนาคาร   

5.4 ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใช
บริการ 

ผลการวิจัยดังกลาวสามารถนํามาอภิปรายไดวา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ในดานประเภทการใชบริการ  
ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ พรทิพย วรกิจโภคาทร (2529) กลาววา การศึกษาเปนตัวแปรที่สําคัญมากที่มีผล
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ตอประสิทธิภาพของการสื่อสารของผูรับสาร ดังนั้น ผูที่มีการศึกษาสูงจะสนใจขาวสาร มีโอกาสเปดรับส่ือมาก
ขึ้น จึงทําใหโอกาสที่จะยอมรับผลิตภัณฑของธนาคารที่นําเสนอใหมและมีความหลากหลายมากขึ้น 

 
6. ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร      มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร 

ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  โดยจากผลการวิจัย พบวา   
6.1 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน

ประเภทการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
6.2 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน

ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   
6.3 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
6.4 ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน

ความถี่ในการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
ผลการวิจัยดังกลาวสามารถนํามาอภิปรายไดวา ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร  มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร    ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ในดาน
ประเภทการใชบริการ, ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร, และ ดานความถี่ในการใชบริการ ซึ่ง
สอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคของ คอตเลอร (Kotler 1997 : 172) ซึ่งกลาววา ส่ิงกระตุน
ทางการตลาด (Marketing stimulus) ไดแก ผลิตภัณฑ (Product), ราคา (Price), ชองทางการจัดจําหนาย 
(Place), และการสงเสริมการตลาด (Promotion) มีความสัมพันธกับการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s 
Response) ในการตัดสินใจเลือก ผลิตภัณฑ, ตราสินคา, ผูขาย, เวลาในการซื้อ, และปริมาณการซื้อ 
นอกจากนั้นยังพบวาผลการวิจัยยังสอดคลองกับแนวคิดของ นิคม  สะอาดเอี่ยม (2539 : บทคัดยอ) กลาววา 
ความสะดวกรวดเร็ว ความเพียงพอในการใหบริการ ระยะเวลาในการใหบริการ สัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการ โดยเปนปจจัยอยางหนึ่งที่ทําใหลูกคามาใชบริการกับธนาคารอยูตลอดเวลา 
   

7. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู    มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  โดยจากผลการวิจัย พบวา   

7.1 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานประเภทการใชบริการ  

7.2 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   

7.3 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร   

7.4 อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินกู ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการดานความถี่ในการใชบริการ   

8. สถานที่ประกอบการของธนาคาร    มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร 
ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  โดยจากผลการวิจัย พบวา   
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8.1 สถานที่ประกอบการของธนาคาร  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ประเภทการใชบริการ  

8.2 สถานที่ประกอบการของธนาคาร   ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   

8.3 สถานที่ประกอบการของธนาคาร  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร   

8.4 สถานที่ประกอบการของธนาคาร  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน
ความถี่ในการใชบริการ   

9. การสงเสริมการตลาดของธนาคาร  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร
ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  โดยจากผลการวิจัย พบวา   

9.1 การสงเสริมการตลาดของธนาคาร  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน  
      ประเภทการใชบรกิาร  
9.2 การสงเสริมการตลาดของธนาคาร  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน 
     ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ   
9.3 การสงเสริมการตลาดของธนาคาร  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน  
     ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
9.4 การสงเสริมการตลาดของธนาคาร  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน 
     ความถี่ในการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

ผลการวิจัยดังกลาวสามารถนํามาอภิปรายไดวา  การสงเสริมการตลาดของธนาคารมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร  ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ในดาน
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร และดานความถี่ในการใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับ
พฤติกรรมผูบริโภคของ คอตเลอร (Kotler 1997 : 172) ซึ่งกลาววา ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing 
stimulus) ไดแก ผลิตภัณฑ (Product), ราคา (Price), ชองทางการจัดจําหนาย (Place), และการสงเสริม
การตลาด (Promotion) มีความสัมพันธกับการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) ในการตัดสินใจเลือก 
ผลิตภัณฑ, ตราสินคา, ผูขาย, เวลาในการซื้อ, และปริมาณการซื้อ 
 

10. ความสามารถในการใหบริการ      มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบรกิารของลูกคาธนาคาร 
ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  จากผลการวิจัย  พบวา   

   10.1 ความสามารถในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน 
                   ประเภทการใชบริการ 

10.2 ความสามารถในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการชวงเวลา 
       ที่เขามาใชบริการ       
10.3 ความสามารถในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน 
       ระยะเวลาในการเปนลูกคา   
10.4 ความสามารถในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดาน 
       ความถี่ในการใชบริการ 
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ผลการวิจัยดังกลาวสามารถนํามาอภิปรายไดวา ความสามารถในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ดานประเภทการใชบริการ    ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    ดานระยะเวลา
ในการเปนลูกคา  ดานความถี่ในการใชบริการ  สําหรับสาเหตุสําคัญของการไมมีความสัมพันธกันหรือการมี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํามาก สามารถพิจารณาไดจาก 

11. การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตน
สิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 

  จากผลการวิจัย  พบวา   
11.1 การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบรกิารดานประเภทการ    
       ใชบริการ 
11.2 การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการชวงเวลาที่เขามา 
       ใชบริการ       
11.3 การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาใน 
       การเปนลูกคา   
11.4 การเขาถึงการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการ 
       ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   

ผลการวิจัยดังกลาวสามารถนํามาอภิปรายไดวา การเขาถึงการบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ดานประเภทการใชบริการ    ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    ดานระยะเวลาใน
การเปนลูกคา  ในขณะท่ีการเขาถึงการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานความถี่ในการ
ใชบริการ สําหรับสาเหตุสําคัญของการมีความสัมพันธกัน สามารถพิจารณาไดจากการที่ลูกคาตองการไดรับ
บริการที่มีคุณภาพ ไมเนนเพียงผลของการบริการ แตเนนความนึกคิด  ภาพลักษณ และการสัมผัส  การรับรู  
ในการไดรับบริการ  ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีดานลูกคาสัมพันธ (นิคม  สะอาดเอี่ยม 2539 : 27-31)  กลาววา
ผูใหบริการที่ดีติดตอกับลูกคา จะตองมีการเอาใจใสลูกคาที่ติดตอกับตน ไดรับการบริการหรือตอบคําถามเปน
ที่พอใจหรือยัง แมวาบางครั้งตนอาจไมใชผูบริการหรือผูตอบโดยตรงก็ตาม  และยังสอดคลองกับหลักการ
บริการที่ดีของคอตเลอร (Kotler 1997 : 478)   ซึ่งการเขาถึงการบริการ (Access)  เปนองคประกอบหนึ่งใน
หลักการบริการที่ดี  กลาววา การที่ผูใชบริการสามารถรับบริการไดสะดวก  ไมมีระเบียบขั้นตอนมาก หรือ
ซับซอนเกินไป  ใชเวลารอคอยนอย  ประกอบกับการที่พนักงาน  มีความตั้งใจ กระตือรือรนในการใหบริการ  
การบริการลูกคาทุกประดับอยางเทาเทียมกัน  ซึ่งส่ิงเหลานี้นับวาเปนปจจัยอยางหนึ่งที่ทําใหลูกคามาใช
บริการกับธนาคารอยูตลอด 

12. ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตน
สิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 

  จากผลการวิจัย  พบวา   
12.1 ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการ  
       ใชบริการ 
12.2  ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการชวงเวลาที่เขา 
        มาใชบริการ       
12.3 ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาใน 
        การเปนลูกคา   
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12.4 ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการ 
       ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   

ผลการวิจัยดังกลาวสามารถนํามาอภิปรายไดวา ความมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ดานประเภทการใชบริการ    ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ    ดานระยะเวลาใน
การเปนลูกคา  ในขณะที่ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานความถี่ในการ
ใชบริการ สําหรับสาเหตุสําคัญของการไมมีความสัมพันธกันหรือการมีความสัมพันธกัน สามารถพิจารณาได
จากการที่ลูกคาตองการไดรับการบริการที่มีคุณภาพ  ซึ่งความสุภาพออนโยน และมีอัธยาศัยไมตรี (Coutesy) 
เปนองคประกอบหนึ่งในหลักการบริการที่ดี ของคอตเลอร (Kotler 1997 : 478)   เพราะการที่พนักงาน
ธนาคารมีความสุภาพออนนอม  ย้ิมแยมแจมใส กลาวทักทายอยางเปนมิตร  ยินดีและเต็มใจในการใหบริการ 
และใหเกียรติลูกคาเปนส่ิงที่ลูกคา  รับรู และสัมผัสได  เปนปจจัยในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก  
และยังสอดคลองกับทฤษฎีดานลูกคาสัมพันธ (นิคม  สะอาดเอี่ยม 2539 : 27-31)  กลาววาพนักงานทุกคน
จะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา  การตดิตอหรือทําธุรกิจทุกครั้ง พนักงานตองทําแบบใหเกียรติลูกคา แสดงกริยา 
มารยาทเรียบรอย  ออนนอมถอมตน  การมีทัศนคติที่ดีของผูใหบริการนั้น จะสามารถเห็นไดจากรอยยิ้มบน
ใบหนา  คําพูดที่ออนหวาน คําพูดขอบคุณที่ใหลูกคา ซึ่งจะเปนการดึงดูดใหลูกคากลับมาใชบริการอีก  จึง
สงผลใหเกิดความถี่ในการใชบริการเพิ่มขึ้น 

 
ขอเสนอแนะจากงานวิจัย 
 จากการวิจัยครั้งนี้ สามารถรวบรวมแนวคิดจากขอมูลวิจัย มาสรุปเปนขอเสนอแนะ ไดดังนี้   

  1.  ทั้งนี้จากขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของลูกคาพบวา 

                         ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง   คิดเปนรอยละ 63.3     
   อายุระหวาง 21-30 ป  คิดเปนรอยละ 45.0  
   พนักงานบริษัทเอกชน  คิดเปนรอยละ 72.8  
   มีรายได 10,001-20,000 บาท คิดเปนรอยละ 43.0  
   สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 60.8 

 ซึ่งในการวางแผนทางการตลาดของธนาคาร จะตองสอดคลองกับกลุมเปาหมาย  ซึ่งจากการขอมูล
ของการวิจัย พบวาลูกคาของธนาคาร สวนใหญ เปน เพศหญิง อายุระหวาง 21 - 30 ป เปนพนักงาน
บริษัทเอกชน ซึ่งมีรายไดอยูในชวง 10,001 – 20,000 บาท สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ธนาคาร จึง
สามารถนําขอมูลที่ไดมากําหนดเปนแผนทางการตลาด ใหตรงกับกลุมเปาหมายของธนาคารได เพ่ือที่ให
สามารถบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายของธนาคารได 

 2. ในดานลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร ควรใหขั้นตอนการบริการมีความไมยุงยากซับซอน  สวน
ในดานอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและดอกเบี้ยเงินกู ควรมีระยะเวลาในการจายชําระคืนของดอกเบ้ียเงินกู ซ่ึง
ลูกคาสามารถเลือกไดเหมาะสมกับความสามารถในการจายชําระหนี้  ในดานสถานที่ประกอบการของ
ธนาคารควรมีระบบรักษาความปลอดภัย  เพ่ือใหลูกคามีความรูสึกปลอดภัยเวลาที่ไปใชบริการที่ธนาคาร และ
ในดานการสงเสริมการตลาด ควรใหลูกคารับทราบขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคารผานสื่อ
หนังสือพิมพมากที่สุด ซึ่งทางธนาคารจะสามารถสื่อสารขาวสารตางๆ ไปไดตรงกลุมเปาหมายมากที่สุด 
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 การวิจัยจะพบวา ความสามารถในการใหบริการ จําเปนอยางยิ่งทั้งในเรื่อง การที่พนักงานตองมี
ความรอบคอบ และมีความถูกตองในการใหบริการ เพ่ือที่จะสรางใหลูกคามีความเชื่อใจ ไววางใจ ในการ
มาทําธุรกรรมกับทางธนาคาร และไมเปนการเสียเวลา หากมีขอผิดพลาด และตองกลับมาแกไขเอกสารตางๆ 
ภายหลัง  ซึ่งสาเหตุเกิดจาการทํางานผิดพลาดของพนักงานธนาคาร  สวนในดานการเขาถึงการบริการ 
พนักงานควรมีความตั้งใจ กระตือรือรนในการใหบริการ  ประกอบกับความมีอัธยาศัยไมตรี ดวยการมีความ
ยินดีและเต็มใจท่ีจะใหบริการ  ซึ่งผลการวิจัยพบวาลูกคาจะใหความสําคัญโดยเฉพาะในดานความมีอัธยาศัย
ไมตรี พนักงานธนาคารทุกคนควรมีหัวใจของการบริการ 
 3. ในเรื่องพฤติกรรมการใชบริการ จากการวิจัยพบวา ลูกคาจะมาใชบริการประเภทเงินฝากเปน
จํานวนมาก (รอยละ 79.5) ทางธนาคารควรมีการปรับปรุงใหการบริการทางดานเงินฝาก ใหมีความรวดเร็ว
และถูกตอง  และในชวงเวลา 10.31-12.30 น. (รอยละ 32.6)  ควรมีการเปดชองใหการบริการดานเงินฝาก
มากกวาชวงเวลาอื่น เพราะจะเปนชวงที่ลูกคามาใชบริการมาก  และลูกคาใหความสําคัญในดานความมี
อัธยาศัยไมตรี  ซึ่งสงผลตอระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารยาวนานขึ้น  และจากการวิจัยพบวา
ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร คือ 1-3 ป (รอยละ 43.0)  
 4. ในการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานลักษณะผลิตภัณฑ กับประเภทการใชบริการ 
ระยะเวลาในการเปนลูกคา  ความถี่ในการใชบริการ จะมีความสัมพันธกัน แสดงใหเห็นวา ประเภทการบริการ
ของธนาคารที่มีอยูควรปรับเปล่ียนใหมีความหลากหลาย  โดยการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการ  
รวมถึงขั้นตอนที่ไมยุงยากในการเขามาใชบริการ  ซึ่งจะสงผลใหลูกคามาใชบริการมากขึ้น  และการที่ธนาคาร
เปนธนาคารที่มีชื่อเสียง เปนที่รูจักของบุคคลทั่วไป จะทําใหลูกคาที่มีอยูภาคภูมิใจที่ไดมาใชบริการ และสงผล
ใหระยะเวลาในการเปนลูกคากับทางธนาคารยาวนานขึ้น 
 การทดสอบความสัมพันธระหวางการสงเสริมการตลาด กับระยะเวลาการเปนลูกคา  ความถี่ในการ
ใชบริการ  มีความสัมพันธกัน  แสดงใหเห็นวา ทางธนาคารจําเปนตองทําการสงเสริมการตลาด ผานสื่อ
หนังสือพิมพ เพราะเปนส่ือที่ธนาคารจะสามารถสื่อใหลูกคาไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ 
วาผลิตภัณฑและบริการของธนาคารในปจจุบันมีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางใด  ซึ่งการปรับเปล่ียนดังกลาว
ซึ่งส่ือไปใหลูกคาทราบ อาจเปนเรื่องที่สรางชื่อเสียงใหธนาคาร  เชน ธนาคารยูโอบี รัตนสิน เปนธนาคารที่
ไดรับรางวัลการบริการที่เปนเลิศ  ทําใหลูกคามีความมั่นใจ และภาคภูมิใจ ที่ไดเปนลูกคา และยินดีที่จะมาใช
บริการกับธนาคารที่มีประสิทธิภาพ  สงผลใหระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารยาวนานขึ้น  หรือการสื่อ
ขาวสารใหลูกคาทราบ เปนการบริการที่สามารถตอบสนองตรงกับความตองการของลูกคา เชน         การทํา 
ธุรกรรมตางๆ ผานอินเทอรเน็ต  ลูกคาอาจมีความตองการใชบริการในธุรกรรมนั้นๆ ของธนาคาร ทําใหเกิด
ความถี่ในการใชบริการมากขึ้น 
 ในการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานการเขาถึงการบริการ  ความมีอัธยาศัยไมตรี กับ
ความถี่ในการใชบริการ มีความสัมพันธกัน แสดงใหเห็นวา ธนาคารควรมีการจัดฝกอบรม พัฒนาความรู 
ความสามารถของพนักงาน ใหมีทักษะ  ความชํานาญ  มีความรอบคอบ และรอบรู เพ่ือสามารถบริการได
อยางถูกตอง รวดเร็ว และเปนการสรางความพรอมในการปฎิบัติงาน เพ่ือใหสามารถแกไขปญหาใหกับลูกคา
ไดอยางเหมาะสม ทันสถานการณ รวมถึงการที่พนักงานมีความตั้งใจ กระตือรือรน ในการบริการ มีความเอา
ใจใสใจรับผิดชอบในงาน  มีความสุภาพออนนอม  ย้ิมแยมแจมใส  และกลาวทักทายกับลูกคาอยางเปนมิตร  
และใหเกียรติลูกคาทุกคน  ซึ่งหากธนาคารมีพนักงานที่มีคุณภาพ และมีหัวใจของการบริการ จะสงผลให
ลูกคาเกิดความประทับใจ และกลับมาใชบริการกับธนาคารในโอกาสตอไปอีก 
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ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 
1. ในขั้นแรกควรทําการศึกษาความคาดหวังกอนเขารับบริการ และหลังเขารับบริการ เพ่ือนํามาวัด

คุณภาพการบริการของธนาคาร  เนื่องจากคุณภาพการบริการเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ของลูกคา   ผลจาการวิจัยสามารถนําไปพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการใหบริการของธนาคารเพื่อให
สอดคลองกับความตองการของลูกคา จนเกิดความพอใจสูงสุด  โดยธนาคารมีความมุงมั่นที่จะรักษาฐานลูกคา
เกาและเพิ่มฐานลูกคาใหมของธนาคารใหมากที่สุด 
 2. ควรมีการศึกษาในดานความพึงพอใจตอธุรกรรมตางๆ ที่ทางธนาคารมีใหบริการ  เพ่ือนําผลจาก
การวิจัยไปพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการใหบริการของธนาคารเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา  
 3. ควรมีการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการของธนาคารอื่นๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือ
นํามาที่ไดมาเปรียบเทียบกับผลการศึกษาที่ไดจากการวิจัยในครั้งนี้  ซึ่งธนาคารจะสามารถนํามาปรับปรุง 
และพัฒนาระบบของธนาคารที่มีอยูใหทัดเทียมคูแขงขันได  ซึ่งผลดีจะเกิดกับลูกคา เพราะจะไดรับการบริการ
ที่เปนเลิศจากธนาคาร 
 4.  ควรที่จะศึกษาถึงชองทางหรือส่ือชนิดใดที่ธนาคารจะสามารถสื่อสารขาวสารของธนาคารให
ลูกคาไดรับขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการของธนาคาร  จากการวิจัยครั้งนี้พบวาสวนใหญลูกคา
จะหความสําคัญการไดรับขาวสารจากสื่อหนังสือพิมพ  เพ่ือนํามาวางแผนการสื่อสารทางการตลาดตอไป วา
ชองทางใด ที่ธนาคารสามารถสื่อไดตรงกลุมเปาหมายมากที่สุด    
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แบบสอบถาม 
 
การวิจัยเรื่อง  :  ปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร ยูโอบี  

  รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
 
คําชี้แจง  : แบบสอบถาม เรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร ยูโอบีรัตนสิน 
จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร เปนสวนหนึ่งของ โครงการพิเศษบริหารธุรกิจ มหาบัณฑิตสาขาการ
จัดการ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร  ประจําปการศึกษา 2546 ซึ่งผลจาก
การศึกษานี้ จะนําไปเปนประโยชนในการเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพการ ใหบริการของธนาคารยูโอบีรัตน
สิน จํากัด  (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร ตอไป โดยแบบสอบถามนี้ ประกอบดวยคําถาม  4  ตอน คือ 
ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา    ธนาคารยูโอบี   
             รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
ตอนที่ 3  ปจจัยดานคุณภาพการบริการ     ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา   ธนาคารยูโอบี 
             รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
ตอนที่ 4  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา  ธนาคารยูโอบี  รัตนสิน  จํากัด  (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 159

ตอนท่ี 1  : ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง :  โปรดพิจารณาขอความและใสเครื่องหมาย    ลงในชอง □  หนาขอความที่เปนจริงของทาน 
 
1.  เพศ 

  □    ชาย    □    หญิง 
 
2.  อายุ 

  □    ตํ่ากวาหรือเทียบเทา 20 ป  □    21 – 30 ป  

  □    31 – 40 ป    □    41 – 50 ป 
□    51 ปขึ้นไป 

 
3.  อาชีพ 

  □    ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ □    พนักงานบริษัทเอกชน 

  □    ประกอบธุรกิจสวนตัว   □    อ่ืน ๆ โปรดระบุ 
 
4.  รายไดตอเดือน 

  □   ตํ่ากวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท □    10,001 – 20,000 บาท  

  □    20,001 – 30,000 บาท  □    30,001 – 40,000 บาท 
□    40,001 บาทขึ้นไป 

 
5.  ระดับการศึกษา 

□   ตํ่ากวาระดับปริญญาตรี   □    ปริญญาตรี 

  □   สูงกวาปริญญาตรี  
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ตอนท่ี 2 : ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคาร  
                 ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย     ลงในชองทายขอความเพียงชองเดียว 
 
 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ 
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคาร 
ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร 
 

 
 

มากที่สุด 
5 

 
 

มาก 
4 

 
 

ปานกลาง 
3 

 
 

นอย 
2 

 
 

นอยที่สุด 
1 

ลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร 
1. มีความหลากหลายในผลิตภัณฑที่ใหบริการ 

     

2. มีการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย      
3. มีขั้นตอนการบริการไมยุงยาก ซับซอน       
4. ธนาคารมีชื่อเสียงเปนที่รูจักของบุคคลทั่วไป      
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและดอกเบี้ยเงินกู 
5. การใหผลตอบแทนจากดอกเบี้ยเงินฝาก 

     

6. ความยุติธรรมในการเรียกเก็บดอกเบ้ียเงินกู      
7. ระยะเวลาในการจายชําระคนืของดอกเบี้ยเงินกู      
สถานที่ประกอบการของธนาคาร  
8. ทําเลที่ต้ังอยูใกลกับที่พักอาศัย 

     

9. ทําเลที่ต้ังอยูใกลกับสถานที่ทํางาน      
10. สถานที่จอดรถสะดวกสบาย      
11. ความรูสึกปลอดภัยในการเขามาใชบริการ      
12. ที่นั่งรอรับบริการลูกคามีจํานวนเพียงพอ      
13. การจัดวางตําแหนง แผนผงัของสํานักงาน 
(Layout) ภายในธนาคาร มีความเหมาะสม 
สะดวกแกการใชบริการ 

     

การสงเสริมการตลาด 
ทานรับทราบขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ
ของธนาคารจากสื่อตอไปนี้ มากนอยเพียงใด 

     

14. หนังสือพิมพ      
15. โทรทัศน      
16. วิทยุ      
17. ใบปลิว      
18. การแนะนําจากพนักงานของสาขา      

ระดับความสําคญั 
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ตอนท่ี 3 : ปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคาร 
                 ยูโอบี  รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
 
คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย     ลงในชองทายขอความเพียงชองเดียว 
 
ปจจัยดานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอ 
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคาร 
ยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร 
 

 
 

มากที่สุด 
5 

 
 

มาก 
4 

 
 

ปานกลาง 
3 

 
 

นอย 
2 

 
 

นอยที่สุด 
1 

ความสามารถในการใหบริการ 
19. พนักงานมีความรูความชํานาญในการ
ใหบริการ 

     

20. พนักงานมีความรอบคอบและใหบริการได
อยางถูกตอง 

     

21.  พนักงานมีความพรอมในการปฏิบัติงาน      
22.  พนักงานแกไขปญหาใหกบัลูกคาไดอยาง
เหมาะสม 

     

การเขาถึงการบริการ  
23.  ความตั้งใจกระตือรือรนในการใหบริการ 

     

24.  ความรวดเร็วในการใหบริการ      
25.  ความเอาใจใสรับผิดชอบในการใหบริการ      
26.  การบริการลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียมกัน      
ความมีอัธยาศัยไมตรี 
27. พนักงานมีความสุภาพออนนอมกับผูมาใช 
บริการ 

     

28.  พนักงานยิ้มแยมแจมใส และกลาวทักทายกับ 
ลูกคาอยางเปนมิตร 

     

29.  พนักงานมีความยินดีและเต็มใจในการ
ใหบริการ 

     

30.  พนักงานใหเกียรติลูกคาเสมอ      
 
 
 
 
 
 
 

ระดับความสําคัญ 
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ตอนท่ี 4 : พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) ใน  
                  กรุงเทพมหานคร 

คําชี้แจง :  โปรดพิจารณาขอความและใสเครื่องหมาย    ลงในชอง □  หนาขอความที่เปนจริงของทาน 
 
1. ประเภทการบริการที่ทานเขามาใชบริการกับธนาคารบอยที่สุด 

  □    บริการดานเงินฝาก   □    บริการดานสินเชื่อ 

□    การชําระสาธารณูปโภค   

  □    บริการดานอื่น ๆ (โปรดระบุ)......................... 
 
2.  ชวงเวลาที่ทานเขามาใชบริการกับธนาคารบอยที่สุด 

  □      8.30 น. – 10.30 น.   □    10.31 น. – 12.30 น.  

  □    12.31 น. – 14.30 น.   □    14.31 น. เปนตนไป 
 
3.  ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคาร 

  □    ตํ่ากวา 1 ป     □    1 – 3  ป   

  □    4 – 6  ป     □    7 – 9  ป   

□    10 ปขึ้นไป 
 
4.  ความถี่ในการใชบริการกับธนาคารตอสัปดาห ..................... ครั้ง 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
ผูชวยศาสตราจารย ปยดา  สมบัติวัฒนา  อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 
      คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
อาจารย รัฐ  สาเรือง    อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 
      คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ-ชื่อสกุล     นางสาวภิรดี  วรกระมล 
วันเดือนปเกิด     14  สิงหาคม  2516 
สถานที่เกิด     กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน     36/2 ม.4 ถนนสุขสวัสดิ์ แขวงบางปะกอก 
      เขตราษฎรบูรณะ กรุงเทพมหานคร 10140 
ตําแหนงงานปจจุบัน    เจาหนาที่บัญชี 
สถานที่ทํางานปจจุบัน    ธนาคารยูโอบี รัตนสิน จํากัด (มหาชน)  
      สาขาประชาอุทิศ 
ประวัติการศึกษา      
พ.ศ. 2536 ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง สถาบัน

เทคโนโลยีราชมงคล วิทยาเขตบพิตรพิมุข 
จักรวรรดิ  

พ.ศ. 2538 ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ 
 สถาบันราชภัฏธนบุรี 
พ.ศ. 2547 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชา 

การจัดการ  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 


	ปก
	บทที่ 1
	บทที่ 2
	บทที่ 3
	บทที่ 4
	บทที่ 5
	บรรณานุกรม
	ภาคผนวก
	ประวัติยอผูทําสารนิพนธ

