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 บทที่  4  
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 เพื่อใหเกิดใหเกิดความเขาใจตรงกันในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปล 
ความหมายจึงกําหนดสัญลักษณและอักษรยอทางสถิติที่ใชดังนี้  
 
 สัญลักษณและอักษรยอทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n   หมายถึง  จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
 ตัวเลข  หมายถึง  ความถี่หรือคารอยละ 

 X   หมายถึง  คาเฉลี่ย  
 SD  หมายถึง  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
 t   หมายถึง  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
 F   หมายถึง  การวิเคราะหความแปรปรวน 
 df    หมายถึง  ช้ันแหงความเปนอิสระ (degree of freedom) 
 L.S.D.  หมายถึง  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู 
  *   หมายถึง  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **  หมายถึง  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   
 เกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยใชเกณฑดังนี้ (Best, 1977, p.160) มีดังนี้ 
  
 คาเฉลี่ย   ความหมาย 

 4.50 – 5.00      มีความสําคัญอยูในระดับมากที่สุด 
      3.50 – 4.49       มีความสําคัญอยูในระดับมาก 

   2.50 – 3.49       มีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง 
      1.50 – 2.49      มีความสําคัญอยูในระดับนอย 
 1.00 – 1.49       มีความสําคัญอยูในระดับนอยที่สุด 
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การวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม แบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 

สวนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่ 2  การวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม 
สวนที่  3 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการของ ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล 
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สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที่  4.1  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล 
  

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

1. เพศ     
    ชาย 88 46.81 

    หญิง 100 53.19 

รวม 188 100.00 

2. อายุ        

    ต่ํากวา 30 ป 55 29.26 

    30 – 40 ป 53 28.19 

    41 – 50 ป 49 26.06 

    50 ปขึ้นไป  31 16.49 

รวม 188 100.00 

3. สถานภาพสมรส   
    โสด 84 44.68 
    สมรส 74 39.36 
    หยาหรือแยก 30 15.96 

รวม 188 100.00 

4. ระดับการศึกษา   

    ต่ํากวาปริญญาตรี 85 45.21 

    ปริญญาตรี  82 43.62 

    สูงกวาปริญญาตรี 21 11.17 
รวม 188 100.00 
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ตารางที่  4.1  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามขอมูลสถานภาพสวนบุคคล  
         (ตอ) 

  
ขอมูลสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

5. อาชีพ   

    นักเรียนหรือนักศึกษา 33 17.56 

    รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 62 33.98 

    รับจางหรือพนักงานบรษิทั 56 29.79 

    คาขายหรือธุรกิจสวนตวั 37 19.67 
รวม 188 100.00 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน    

    ต่ํากวา 10,000 บาท 51 27.13 

    10,001 – 20,000 บาท 53 28.19 

    20,001 – 30,000 บาท 52 27.66 

    มากกวา 30,000 บาท 32 17.02 
รวม 188 100.00 

7. ระยะเวลาที่ใชบริการ   

    นอยกวา  1 ป 31 16.49 

    1 – 2 ป 71 37.77 

    3 – 4 ป 59 31.38 

    มากกวา 4 ป 27 14.36 
รวม 188 100.00 
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จากตารางที่  4.1 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 53.19  อายุต่ํากวา 
30 ป รอยละ 29.26 รองลงมา อายุ 30 – 40 ป รอยละ 28.19  และนอยที่สุดอายุ 50 ปขึ้นไป รอยละ 
16.49 สถานภาพโสด รอยละ 44.68 รองลงมาคือ สมรส รอยละ 39.36 และนอยที่สุด หยาหรือแยก 
รอยละ 15.96 ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  รอยละ 45.21 รองลงมาคือ ปริญญาตรี รอยละ 
43.62 และนอยที่สุดสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 11.17 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 33.98 
รองลงมาคือ รับจาง/พนักงานบริษัท รอยละ 29.79  และนอยที่สุด นักเรียน/นักศึกษา รอยละ 17.56 
รายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 – 20,000 บาท รอยละ 28.19 รองลงมาคือ 20,001 – 30,000 บาท 
รอยละ 27.66 และนอยที่สุด มากกวา 30,000 บาท จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 17.02 ระยะเวลาที่ใช
บริการ 1 - 2 ป รอยละ 37.77 รองลงมาคือ  3 – 4 ป รอยละ 31.38  และนอยที่สุด มากกวา 4 ป รอยละ 
14.36  
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สวนที่ 2  การวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช 
               บริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม 
 
ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ 
 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่ 
    หลากหลาย 

 
 

3.37 

 
 

1.11 

 
 

3.53 

 
 

1.06 

 
 

3.46 

 
 

1.08 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิต 
    มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.59 

 
1.00 

 
3.50 

 
0.98 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ 
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.38 

 
0.89 

 
3.23 

 
0.95 

 
3.30 

 
0.92 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต, 
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
3.10 

 
0.95 

 
3.06 

 
0.99 

 
3.08 

 
0.97 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู 
    เสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
3.65 

 
1.02 

 
3.64 

 
1.03 

 
3.64 

 
1.02 

รวม 3.42 0.73 3.39 0.83 3.40 0.78 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม 
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.33 

 
 

1.04 

 
 

3.47 

 
 

0.93 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร 
    เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.32 

 
0.84 

 
3.51 

 
0.80 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและ 
    บริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูง 
    เกินไป 

 
 

3.00 

 
 

0.92 

 
 

3.42 

 
 

0.92 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศและตาง 
    ประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.92 

 
1.03 

 
3.05 

 
0.89 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความ 
      เหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
3.00 

 
0.97 

 
3.32 

 
0.95 

 
3.17 

 
0.97 

รวม 3.11 0.73 3.35 0.72 3.24 0.73 
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ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                    การตัดสินใจเลอืกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

   X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและสะดวก 
      ในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.42 

 
 

0.69 

 
 

4.37 

 
 

0.68 

 
 

4.39 

 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวม 
      ทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.42 

 
0.71 

 
4.35 

 
0.72 

 
4.38 

 
0.71 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการ 
       ใหบริการของตางสาขารวมทั้งบริการฝากเงิน 
       ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.18 

 
 

0.81 

 
 

4.11 

 
 

0.86 

 
 

4.14 

 
 

0.84 

14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-16.30น 
       ทุกวัน 

 
4.56 

 
0.64 

 
4.41 

 
0.67 

 
4.48 

 
0.65 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง 
      ขณะรอรับบริการเพียงพอ 

 
3.93 

 
080 

 
4.02 

 
0.79 

 
3.98 

 
0.79 

รวม 4.30 0.512 4.25 0.52 4.28 0.51 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการให 
      บริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตาง ๆ  

 
 

2.49 

 
 

1.09 

 
 

2.77 

 
 

1.01 

 
 

2.64 

 
 

1.06 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคา 
      และบริการ 

 
2.61 

 
0.99 

 
2.71 

 
1.17 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ย 
      พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.64 

 
1.23 

 
2.87 

 
1.17 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม 
       ดึงดูดความสนใจ 

 
2.73 

 
1.13 

 
2.93 

 
1.14 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ 
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน 
      5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7วัน,เปดบัญชี 
      เสร็จภายใน 10 นาที 

 
 
 

3.33 

 
 
 

1.25 

 
 
 

3.48 

 
 
 

1.10 

 
 
 

3.41 

 
 
 

1.17 

รวม 2.75 0.84 2.95 0.80 2.86 0.82 
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ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                    การตัดสินใจเลอืกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

   X  SD X  SD X  SD 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี 
      การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.63 

 
 

0.98 

 
 

4.08 

 
 

0.95 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ และ 
      กระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.92 

 
0.86 

 
4.17 

 
0.86 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ 
      ชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคํา 
      แนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการให 
      บริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.94 

 
 
 

0.82 

 
 
 

4.19 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 
      มีความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการ 
      ติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

3.99 

 
 

0.89 

 
 

4.27 

 
 

0.78 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ 
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

4.18 

 
 

0.85 

 
 

4.39 

 
 

0.71 

 
 

4.29 

 
 

0.78 

รวม 3.93 0.70 4.22 0.68 4.09 0.71 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความปลอดภัย 
      จากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.47 

 
 

1.34 

 
 

3.62 

 
 

1.13 

 
 

3.55 

 
 

1.23 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการ 
      ของธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.15 

 
1.21 

 
3.34 

 
1.85 

 
3.25 

 
1.15 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบ 
      คอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.69 

 
1.15 

 
3.55 

 
1.15 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน 
      สะดวก รวดเร็ว 

 
3.53 

 
1.30 

 
3.69 

 
1.01 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ 
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
3.59 

 
1.25 

 
3.77 

 
1.00 

 
3.69 

 
1.13 

รวม 3.49 1.40 3.59 0.88 3.54 0.96 
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ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                    การตัดสินใจเลอืกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

   X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง 
      มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

4.08 

 
 

0.96 

 
 

4.20 

 
 

0.84 

 
 

4.14 

 
 

0.90 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับ 
      ธนาคารอื่น 

 
4.08 

 
0.98 

 
4.13 

 
0.92 

 
4.11 

 
0.95 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความสะอาด แสง 
      สวางและอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่ 
      รักษาความปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

2.92 

 
 

1.07 

 
 

3.30 

 
 

1.15 

 
 

3.12 

 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และ 
      มีความปลอดภัย 

 
3.86 

 
1.36 

 
3.78 

 
1.20 

 
3.82 

 
1.27 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัด 
      วางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ  

 
2.70 

 
1.00 

 
3.03 

 
1.20 

 
2.88 

 
1.12 

รวม 3.53 0.75 3.69 0.76 3.61 0.76 

รวมทั้งหมด 3.51 0.41 3.64 0.42 3.58 0.42 
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 จากตารางที่  4.2  ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม ในภาพรวม
อยูในระดับมาก ( X  =  3.58)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
3.40)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.54 - 3.64) จํานวน 2 รายการ คือ 
 1. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 2. บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบริการบตัรเครดิตมีเงื่อนไขไมซับซอน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวามีคาสอดคลองกับเพศชาย ยกเวนเพศหญิง รายการ มีบริการ
ประเภทเงนิฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย อยูในระดับมาก( X = 3.53) 
 ดานราคา ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.24)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.99 - 3.42) ทุกรายการ คือ 
 1. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 2. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป 
 4. ราคาสินคาหรือบริการของบริษัทในเครือ มีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกบัคูแขง
ขันทางธุรกิจ 
 5. คาธรรมเนียมในการโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ  พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย  ยกเวนเพศหญิง รายการ 
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูในระดับมาก ( X = 
3.51)   
 ดานชองทางจัดจําหนาย ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.28)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.98 – 4.48) ทุกรายการ คือ 
 1. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 – 16.30 น.ทุกวัน 
 2. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 
 3. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 4. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการใหบริการของตางสาขา รวมทั้งบริการ
ฝากเงินไปยังตางธนาคารได 
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 5. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมทีี่นั่งขณะรอรบับริการเพียงพอ  
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศหญิง ยกเวนเพศชายรายการขยายเวลา
เปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-16.30 น. ทุกวัน อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.56)   
 ดานการสงเสริมการตลาด  ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  
= 2.86)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.64 – 3.41) ทุกรายการ คือ 
 1.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการฝาก-ถอนใน 3นาที, สินเชื่อธนวัฏ
อนุมัติใน 5 วัน, สินเชื่อที่อยูอาศัย อนุมัติ  7 วัน, เปดบัญชีเสร็จภายใน 10 นาที 
 2.  ของแถมในผลิตภัณฑตาง ๆ มีความเหมาะสมดึงดูดความสนใจ 
 3.  มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 
 4.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ 
 5.  มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตาง ๆ  
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวามีคาสอดคลองกับเพศหญิง ยกเวนเพศชายรายการมีการ
โฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตาง ๆ อยูในระดับนอย ( X  
= 2.49)   
 ดานบุคลากรของธนาคาร  ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
4.09)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.87 – 4.29) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 2. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 3. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคํา       
แนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 4. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวามีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถาม เพศชายและเพศหญิง 
 ดานกระบวนการใหบริการ ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
3.54)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55 – 3.69) จํานวน 4 รายการ คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 3. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว 
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 4. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศหญิง ยกเวนเพศชายรายการ มีการ
บริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน อยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.47)  
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ  ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับ
มาก ( X  = 3.61) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.82 – 4.14) จํานวน 3 
รายการ คือ 
 1. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 2. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ  
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอายุ 
 

ตํ่ากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่ 
    หลากหลาย 

 
 

3.24 

 
 

1.11 

 
 

3.45 

 
 

0.89 

 
 

3.37 

 
 

1.24 

 
 

4.00 

 
 

0.93 

 
 

3.46 

 
 

1.09 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ   
    บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.69 

 
0.98 

 
3.55 

 
0.87 

 
3.29 

 
1.14 

 
3.68 

 
0.91 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการ 
    เก่ียวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา 
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.27 

 
 

0.83 

 
 

3.36 

 
 

0.98 

 
 

3.24 

 
 

0.95 

 
 

3.32 

 
 

0.98 

 
 

3.30 

 
 

0.923 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต,    กองทุนรวม,เชาซื้อ 
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.93 

 
 

0.96 

 
 

3.06 

 
 

0.89 

 
 

3.10 

 
 

1.01 

 
 

3.35 

 
 

1.05 

 
 

3.08 

 
 

0.97 
5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการ  
    ใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนอง  
     ความตองการของลูกคา 

 
 

3.56 

 
 

1.07 

 
 

3.74 

 
 

0.88 

 
 

3.43 

 
 

1.12 

 
 

3.97 

 
 

0.95 

 
 

3.64 

 
 

1.02 

รวม 3.34 0.71 3.43 0.70 3.29 0.92 3.66 0.77 3.40 0.78 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมี   
    ความเหมาะสม   เม่ือเปรียบเทียบ 
    กับธนาคารอื่น 

 
 
 

3.22 

 
 
 

0.94 

 
 
 

3.47 

 
 
 

0.87 

 
 
 

3.31 

 
 
 

1.00 

 
 
 

3.77 

 
 
 

1.12 

 
 
 

3.40 

 
 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร  
    เอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ 
    ยอมรับได 

 
 

3.47 

 
 

0.77 

 
 

3.38 

 
 

0.79 

 
 

3.35 

 
 

0.69 

 
 

3.52 

 
 

1.12 

 
 

3.42 

 
 

0.82 
8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคา  
    สาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.91 

 
 

0.84 

 
 

3.36 

 
 

0.86 

 
 

3.33 

 
 

0.88 

 
 

3.39 

 
 

1.23 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ 
    และตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.82 

 
0.88 

 
3.21 

 
0.84 

 
3.02 

 
1.01 

 
2.87 

 
1.15 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  
      มีความ เหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกับ 
      คูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

2.96 

 
 

1.04 

 
 

3.36 

 
 

0.90 

 
 

3.16 

 
 

0.85 

 
 

3.23 

 
 

1.12 

 
 

3.17 

 
 

0.97 

รวม 3.08 0.61 3.35 0.70 3.23 0.65 3.35 1.02 0.73 0.53 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ  
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอายุ (ตอ) 
 

ตํ่ากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.35 

 
 

0.73 

 
 

4.26 

 
 

0.71 

 
 

4.47 

 
 

0.65 

 
 

4.58 

 
 

0.56 

 
 

4.39 

 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก   
      รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลง  
     ชุมชน 

 
 

4.42 

 
 

0.79 

 
 

4.28 

 
 

0.74 

 
 

4.43 

 
 
0.65 

 
 

4.42 

 
 

0.62 

 
 

4.38 

 
 

0.71 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยง 
      การใหบริการของตางสาขารวมทั้ง   
      บริการฝากเงินไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.18 

 
 

1.09 

 
 

4.08 

 
 

0.81 

 
 

4.29 

 
 

0.58 

 
 

3.97 

 
 

0.71 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-  
      16.30น  ทุกวัน 

 
4.31 

 
0.69 

 
4.45 

 
0.72 

 
4.63 

 
0.57 

 
4.58 

 
0.56 

 
4.48 

 
0.66 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมี     
      ที่นั่ง ขณะรอรับบริการเพียงพอ 

 
3.98 

 
0.93 

 
3.83 

 
0.75 

 
4.04 

 
0.68 

 
4.13 

 
0.76 

 
3.98 

 
0.79 

รวม 4.24 0.57 4.18 0.55 4.37 0.40 4.33 0.49 4.28 0.51 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการ   
     ใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อ  
      ตางๆ  

 
 
 

2.82 

 
 
 

1.07 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 

 
 
 

2.65 

 
 
 

1.13 

 
 
 

2.29 

 
 
 

0.86 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบริการ 

 
3.00 

 
1.22 

 
2.77 

 
1.07 

 
2.49 

 
0.96 

 
2.16 

 
0.82 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตรา 
      ดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.62 

 
1.28 

 
2.89 

 
1.20 

 
2.69 

 
1.08 

 
2.90 

 
1.25 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความ 
      เหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ 

 
2.60 

 
1.16 

 
2.77 

 
1.12 

 
3.04 

 
0.93 

 
3.03 

 
1.35 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน 
      บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ 
      อนุมัติใน  5 วนั,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ  
      7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที 

 
 
 

3.16 

 
 
 

1.24 

 
 
 

3.53 

 
 
 

1.14 

 
 
 

3.41 

 
 
 

1.15 

 
 
 

3.65 

 
 
 

1.08 

 
 
 

3.41 

 
 
 

1.17 

รวม 2.84 0.94 2.92 0.78 2.86 0.72 2.81 0.86 2.86 0.82 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ  
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอายุ (ตอ) 
 

ตํ่ากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย   
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.75 

 
 

1.13 

 
 

3.98 

 
 

0.91 

 
 

4.00 

 
 

0.93 

 
 

3.68 

 
 

0.91 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ  
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.95 

 
0.99 

 
4.15 

 
0.82 

 
4.06 

 
0.80 

 
4.06 

 
0.85 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความ ชาํนาญในงานบริการ พรอมเต็ม  
     ใจใหคําแนะนาํและแกไขปญหาแมจะ 
     ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.88 

 
 
 

4.15 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.18 

 
 
 

0.70 

 
 
 

4.13 

 
 
 

0.85 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการ 
      โดยชวยในการติดตอประสานงานจน 
      ลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.80 

 
 
 

4.35 

 
 
 

0.75 

 
 
 

4.23 

 
 
 

0.85 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด  
      รอบคอบ  ผดิพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

4.18 

 
 
 

0.84 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.86 

 
 
 

4.37 

 
 
 

0.70 

 
 
 

4.52 

 
 
 

0.63 

 
 
 

4.29 

 
 
 

0.78 

รวม 3.92 0.82 4.13 0.67 4.19 0.59 4.12 0.70 4.09 0.71 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจดัการทีด่ี มั่นใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของ 
      พนักงาน 

 
 
 

3.38 

 
 
 

1.30 

 
 
 

3.55 

 
 
 

1.23 

 
 
 

3.82 

 
 
 

1.13 

 
 
 

3.42 

 
 
 

1.26 

 
 
 

3.55 

 
 
 

1.23 

27. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
     ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.35 

 
1.21 

 
3.23 

 
1.10 

 
3.31 

 
1.18 

 
3.03 

 
1.08 

 
3.25 

 
1.15 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
3.73 

 
1.15 

 
3.55 

 
1.08 

 
3.76 

 
1.13 

 
3.32 

 
1.28 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.56 

 
1.27 

 
3.57 

 
1.08 

 
3.65 

 
1.20 

 
3.74 

 
1.29 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย   
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
3.87 

 
1.19 

 
3.45 

 
1.01 

 
3.67 

 
1.07 

 
3.77 

 
1.26 

 
3.69 

 
1.12 

รวม 3.58 1.02 3.47 0.90 3.64 0.93 3.45 1.01 3.54 0.96 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ  
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอายุ (ตอ) 
 

ตํ่ากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทาง
กายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่  
      มีช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมอง   
      ที่ดี 

 
 
 
 

4.24 

 
 
 
 

0.79 

 
 
 
 

4.11 

 
 
 
 

0.97 

 
 
 
 

3.98 

 
 
 
 

0.83 

 
 
 
 

4.29 

 
 
 
 

1.04 

 
 
 
 

4.14 

 
 
 
 

0.90 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคง 
       เมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
4.31 

 
0.79 

 
4.02 

 
0.97 

 
3.96 

 
0.91 

 
4.13 

 
1.18 

 
4.11 

 
0.95 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ 
      สะอาด แสงสวางและอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.33 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.38 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.69 

 
 
 

0.98 

 
 
 

3.00 

 
 
 

1.24 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.29 

 
1.36 

 
3.75 

 
1.31 

 
4.18 

 
1.01 

 
4.29 

 
1.10 

 
3.82 

 
1.28 

35. ความสะดวกและความเปน 
      ระเบียบของการจัดวางเอกสาร  
      สลิป หรือ ใบคําขอตาง ๆ  

 
 

3.05 

 
 

1.11 

 
 

3.08 

 
 

1.12 

 
 

2.53 

 
 

1.08 

 
 

2.77 

 
 

1.09 

 
 

2.88 

 
 

1.12 

รวม 3.64 0.75 3.67 0.77 3.47 0.60 3.70 0.95 3.61 0.76 

รวมทั้งหมด 3.52 0.43 3.59 0.38 3.57 0.39 3.63 0.52 3.58 0.42 
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 จากตารางที่ 4.3 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ปมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทาง
การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัด
นครปฐม ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  =  3.52)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ   
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
3.34)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.56 – 3.69) จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 2.  มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา  
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 30-40 ป และ 41-50 ป ยกเวน 2 
รายการคือ มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน และมีการพัฒนา
ผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา อยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.29 และ3.43 ตามลําดับ)   
 ผูใชบริการที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.66) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.68 – 4.00) จํานวน 3 รายการ คือ 
 1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่หลากหลาย 
 2. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 3. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ดานราคา   
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
3.08)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.82 – 3.47) ทุกรายการ คือ 
 1. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 2. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขัน
ทางธุรกิจ 
 4. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป 
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 5. คาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม  
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 30-40 ป และ41-50 ปยกเวนผูที่มี
อายุ 50 ปขึ้นไป 2 รายการคือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับ
ธนาคารอื่น และคาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.77 และ 3.52 ตามลําดับ)   
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.24)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.98 – 4.42) ทุกรายการ คือ 
 1. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 2. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 
 3. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน 
 4. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการใหบริการของตางสาขารวมทั้งบริการ
ฝากเงินไปยังตางธนาคารได 
 5. . มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง ขณะรอรับบริการเพียงพอ 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 30-40 ป ยกเวนผูที่มีอายุ 41-50 ป 
รายการ ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.63)  
และผูที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป รายการ ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน และ
ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด 
( X = 4.58) 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
2.84)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.60 – 3.16) ทุกรายการ คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 3. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 4. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 
 5. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 30-40 ป ยกเวนรายการ มีการ
ประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ อนุมัติใน 5 วัน,
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สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที อยูในระดับมาก ( X  = 3.53 ) อายุ 41-
50 ป ยกเวนรายการ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ อยูในระดับนอย ( X  = 
2.49) และอายุ 50 ปขึ้นไป ยกเวนรายการ มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอน
ใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อท่ีอยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 
นาที อยูในระดับมาก ( X  = 3.65 ) มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของ
ธนาคารผานสื่อตาง ๆ และมีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ อยูในระดับนอย 
( X = 2.29และ2.16 ตามลําดับ)      
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.92)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.75 – 4.18) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 2. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 3. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 4. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 30-40 ป และ 41-50 ป ยกเวนผูที่
มีอายุ 50 ปขึ้นไป รายการ พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตย
และไวใจได รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 
4.52)   
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.58)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.56 – 3.87) จํานวน 3 รายการ คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 3. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
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 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 41-50 ปยกเวนรายการ มีการ
บริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน อยูในระดับมาก ( X  = 
3.82) 
 ผูใชบริการที่มีอายุ 30-40 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง( X  = 3.47) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55 – 3.57) จํานวน 3 รายการ คือ 
 1. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 
 2. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 3. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 50ปขึ้นไปยกเวน 3 รายการคือ มีเจาหนาที่ใหคําแนะนํา
และอธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการอยูในระดับมาก ( X  = 3.77) ระบบการใหบริการของ
ธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานระดับสากล และ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจใน
ความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน  อยูในระดับปานกลาง  ( X = 3.32 และ3.42 
ตามลําดับ) 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.64)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.24 – 4.31) จํานวน 2 รายการคือ 
 1. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 30 - 40ปและ
50 ปขึ้นไปยกเวนรายการ บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย อยูใน
ระดับมาก( X  = 3.75 และ 4.29 ตามลําดับ) 
 ผูใชบริการที่มีอายุ 41-50 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.47) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.96 – 4.18) จํานวน 3 รายการคือ 
 1. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 3. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
    



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 77 

ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

โสด สมรส หยา/แยก รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่ 
    หลากหลาย 

 
 

3.35 

 
 

0.99 

 
 

3.46 

 
 

1.15 

 
 

3.77 

 
 

1.14 

 
 

3.46 

 
 

1.08 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มี  
    เงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.74 

 
0.87 

 
3.27 

 
1.09 

 
3.67 

 
0.92 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ  
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.26 

 
0.91 

 
3.34 

 
0.93 

 
3.30 

 
0.99 

 
3.30 

 
0.92 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,     
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
3.08 

 
0.96 

 
3.16 

 
0.97 

 
2.87 

 
1.01 

 
3.08 

 
0.97 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู   
    เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
3.55 

 
1.03 

 
3.69 

 
1.00 

 
3.80 

 
1.03 

 
3.64 

 
1.02 

รวม 3.40 0.71 3.38 0.85 3.48 0.82 3.40 0.78 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม    
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.27 

 
 

0.92 

 
 

3.50 

 
 

0.92 

 
 

3.53 

 
 

1.22 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร  
    เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.48 

 
0.75 

 
3.39 

 
0.72 

 
3.33 

 
1.18 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและ   
    บริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูง 
    เกินไป 

 
 

3.18 

 
 

0.88 

 
 

3.27 

 
 

0.90 

 
 

3.23 

 
 

1.22 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ และ  
    ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.85 

 
0.87 

 
3.16 

 
0.94 

 
2.97 

 
1.19 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  มีความ  
      เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
3.01 

 
1.00 

 
3.31 

 
0.84 

 
3.27 

 
1.14 

 
3.17 

 
0.97 

รวม 3.16 0.64 3.33 0.70 3.27 1.01 3.24 0.73 
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 
 

โสด สมรส หยา/แยก รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและ สะดวกในการ 
       เดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.32 

 
 

0.70 

 
 

4.43 

 
 

0.72 

 
 

4.50 

 
 

0.51 

 
 

4.39 

 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งใน 
      หางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.40 

 
0.73 

 
4.31 

 
0.74 

 
4.50 

 
0.57 

 
4.38 

 
0.71 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยง 
      การใหบริการของตางสาขารวมทั้ง บริการฝากเงิน 
      ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.13 

 
 

0.97 

 
 

4.12 

 
 

0.76 

 
 

4.23 

 
 

0.63 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30- 16.30น   
       ทุกวัน 

 
4.44 

 
0.67 

 
4.46 

 
0.69 

 
4.63 

 
0.56 

 
4.48 

 
0.66 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง ขณะ 
      รอรับบริการเพียงพอ 

 
3.98 

 
0.88 

 
3.93 

 
0.76 

 
4.10 

 
0.61 

 
3,98 

 
0.79 

รวม 4.25 0.55 4.25 0.52 4.39 0.38 4.28 0.51 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการ 
      ตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ  

 
 

2.74 

 
 

1.08 

 
 

2.64 

 
 

1.07 

 
 

2.37 

 
 

0.96 

 
 

2.64 

 
 

1.06 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและ 
      บริการ 

 
2.83 

 
1.14 

 
2.64 

 
1.07 

 
2.27 

 
0.87 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
      พรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.64 

 
1.23 

 
2.97 

 
1.16 

 
2.57 

 
1.19 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม   
       ดึงดูดความสนใจ 

 
2.75 

 
1.14 

 
2.93 

 
1.10 

 
2.83 

 
1.23 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ  
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน  5 วัน, 
      สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ  
      ภายใน 10 นาที 

 
 
 

3.25 

 
 
 

1.23 

 
 
 

3.68 

 
 
 

1.02 

 
 
 

3.20 

 
 
 

1.24 

 
 
 

3.41 

 
 
 

1.17 

รวม 2.84 0.89 2.97 0.74 2.64 0.77 2.86 0.82 
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 
 

โสด สมรส หยา/แยก รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี  
       การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.80 

 
 

1.07 

 
 

3.92 

 
 

0.93 

 
 

3.93 

 
 

0.87 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ กระตือรือรน  
       เอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
4.02 

 
0.89 

 
4.03 

 
0.89 

 
4.20 

 
0.76 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ ชํานาญ 
      ในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคําแนะนําและ 
      แกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของ  
      ตนเอง 

 
 
 

3.96 

 
 
 

0.87 

 
 
 

4.18 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.13 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มี 
       ความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการติดตอ 
       ประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

4.02 

 
 

0.85 

 
 

4.24 

 
 

0.87 

 
 

4.20 

 
 

0.71 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ   
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

4.23 

 
 

0.83 

 
 

4.35 

 
 

0.78 

 
 

4.33 

 
 

0.66 

 
 

4.29 

 
 

0.78 

รวม 4.01 0.76 4.14 0.68 4.16 0.60 4.08 0.71 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจาก 
      การปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.57 

 
 

1.22 

 
 

3.61 

 
 

1.25 

 
 

3.33 

 
 

1.27 

 
 

3.55 

 
 

1.23 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการของ 
      ธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.45 

 
1.07 

 
3.11 

 
1.18 

 
3.03 

 
1.22 

 
3.25 

 
1.15 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบ  
      รัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.77 

 
1.01 

 
3.53 

 
1.26 

 
3.40 

 
1.19 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก  
      รวดเร็ว 

 
3.71 

 
1.18 

 
3.58 

 
1.20 

 
3.43 

 
1.25 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ  
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
3.87 

 
0.94 

 
3.53 

 
1.23 

 
3.57 

 
1.28 

 
3.69 

 
1.13 

รวม 3.68 0.86 3.47 1.03 3.35 1.01 3.54 0.96 
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 

 
โสด สมรส หยา/แยก รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มี 
      ภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

4.10 

 
 

0.87 

 
 

4.20 

 
 

0.84 

 
 

4.13 

 
 

1.10 

 
 

4.14 

 
 

0.90 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับ 
      ธนาคารอื่น 

 
4.14 

 
0.88 

 
4.08 

 
0.92 

 
4.07 

 
1.20 

 
4.11 

 
0.95 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ สะอาด แสงสวาง 
      และอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

3.15 

 
 

1.15 

 
 

3.24 

 
 

1.07 

 
 

2.73 

 
 

1.17 

 
 

3.12 

 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมี 
      ความปลอดภัย 

 
3.50 

 
1.31 

 
4.07 

 
1.19 

 
4.10 

 
1.21 

 
3.82 

 
1.27 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ ของการจัดวาง 
      เอกสาร สลิป หรือ ใบคําขอตาง ๆ  

 
2.99 

 
1.09 

 
2.81 

 
1.14 

 
2.73 

 
1.14 

 
2.88 

 
1.12 

รวม 3.58 0.74 3.68 0.69 3.55 0.93 3.61 0.75 

รวมทั้งหมด 3.56 0.40 3.60 0.41 3.55 0.50 3.58 0.42 
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 จากตารางที่ 4.4 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด
ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  =  
3.56)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.40)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55 – 3.74) จํานวน 2 รายการคือ 
 1. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 2. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่สมรส ยกเวนรายการ 
บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงินไขไมซับซอน อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.27) 
และผูใชบริการที่หยา/แยก รายการ มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย อยูในระดับ
มาก ( X  = 3.77) 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.16)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.85 – 3.48) ทุกรายการ คือ 
 1. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 2. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป 
 4. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขัน
ทางธุรกิจ 
 5. คาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม  
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่สมรส และหยา/แยก 
ยกเวน รายการคือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
อยูในระดับมาก ( X  = 3.50 และ 3.53 ตามลําดับ)   
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.25)  เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.98 – 4.44) ทุกรายการ คือ 
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 1. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน 
 2. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 3. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 
 4. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการใหบริการของตางสาขารวมทั้งบริการ
ฝากเงินไปยังตางธนาคารได 
 5. . มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง ขณะรอรับบริการเพียงพอ 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูท่ีสมรส ยกเวนหยา/แยก  3 
รายการ คือ ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ ธนาคารมี
สาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน และมีการใชระบบคิวใน
การใหบริการและมีที่นั่ง ขณะรอรับบริการเพียงพอ อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.50 4.50 และ4.63 
ตามลําดับ) 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 2.84)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.64 – 3.25) ทุกรายการ คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 3. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ 
 4. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ
 5. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่สมรส ยกเวนรายการ มี
การประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    อนุมัติใน  5 วัน,
สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาทีอยูในระดับมาก ( X  = 3.68) และผูที่
หยา/แยก รายการ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคา และบริการ อยูในระดับนอย ( X  = 
2.27) 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.01)  เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.80 – 4.23) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
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 2. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 3. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 4. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่สมรส และผูที่หยา/แยก   
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.68)  เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.57 – 3.87) จํานวน 4 รายการ คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามาตรฐานสากล 
 3. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 
 4. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่สมรส ยกเวนผูท่ีหยา/แยก  
3 รายการ คือ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล และมีการจัดลําดับการ
ใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.33, 3.40 และ3.43 ตามลําดับ) 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.58)  เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.50 – 4.14) จํานวน 3 รายการคือ 
 1. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 3. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถามที่มี
สถานภาพสมรสและหยา/แยก 
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  ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                    การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่หลากหลาย 

 
3.36 

 
1.22 

 
3.59 

 
0.94 

 
3.33 

 
0.97 

 
3.46 

 
1.08 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มี  
    เงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.67 

 
1.07 

 
3.51 

 
0.91 

 
3.14 

 
0.85 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ  
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.13 

 
0.86 

 
3.48 

 
0.94 

 
3.29 

 
1.01 

 
3.30 

 
0.92 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,     
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
2.98 

 
1.02 

 
3.21 

 
0.90 

 
3.00 

 
1.00 

 
3.08 

 
0.97 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู   
    เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
3.66 

 
1.11 

 
3.68 

 
0.92 

 
3.43 

 
1.08 

 
3.64 

 
1.02 

รวม 3.36 0.82 3.49 0.72 3.24 0.83 3.40 0.78 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม    
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.40 

 
 

1.19 

 
 

3.33 

 
 

0.72 

 
 

3.71 

 
 

0.90 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร  
    เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.55 

 
0.85 

 
3.27 

 
0.74 

 
3.48 

 
0.93 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและ   
    บริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูง 
    เกินไป 

 
 

3.21 

 
 

1.04 

 
 

3.17 

 
 

0.77 

 
 

3.48 

 
 

1.17 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ และ  
    ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.98 

 
0.98 

 
2.93 

 
0.84 

 
3.29 

 
1.27 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  มีความ  
      เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
3.09 

 
1.01 

 
3.16 

 
0.81 

 
3.52 

 
1.33 

 
3.17 

 
0.97 

รวม 3,25 0.79 3.17 0.57 3.49 0.99 3.24 0.73 
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ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ สะดวกใน 
       การเดินทางมาติดตอ 

 
 

4.39 

 
 

0.69 

 
 

4.35 

 
 

0.71 

 
 

4.57 

 
 

0.51 

 
 

4.39 

 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้ง 
      ในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.33 

 
0.71 

 
4.37 

 
0.75 

 
4.67 

 
0.48 

 
4.38 

 
0.71 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการ 
      ใหบริการของตางสาขารวมทั้ง บริการฝากเงิน 
       ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.06 

 
 

0.97 

 
 

4.22 

 
 

0.72 

 
 

4.19 

 
 

0.68 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-16.30น   
       ทุกวัน 

 
4.45 

 
0.66 

 
4.45 

 
0.69 

 
4.71 

 
0.46 

 
4.48 

 
0.66 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่น่ัง ขณะ 
      รอรับบริการเพียงพอ 

 
3.99 

 
0.85 

 
3.94 

 
0.78 

 
4.10 

 
0.63 

 
3.98 

 
0.79 

รวม 4.24 0.54 4.27 0.51 4.45 0.39 4.28 0.51 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการ 
      ตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ  

 
 

2.62 

 
 

1.06 

 
 

2.80 

 
 

1.02 

 
 

2.05 

 
 

1.02 

 
 

2.64 

 
 

1.06 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและ 
      บริการ 

 
2.68 

 
1.08 

 
2.84 

 
1.06 

 
1.90 

 
0.89 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
      พรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.74 

 
1.24 

 
2.88 

 
1.14 

 
2.38 

 
1.24 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม   
       ดึงดูดความสนใจ 

 
2.79 

 
1.25 

 
2.90 

 
0.96 

 
2.76 

 
1.33 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ  
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน  5 วัน, 
      สินเชื่อท่ีอยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ  
      ภายใน 10 นาที 

 
 
 

3.18 

 
 
 

1.28 

 
 
 

3.66 

 
 
 

0.92 

 
 
 

3.38 

 
 
 

1.40 

 
 
 

3.41 

 
 
 

1.17 

รวม 2.80 0.92 3.02 0.67 2.49 0.88 2.86 0.82 
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ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี  
      การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.78 

 
 

0.94 

 
 

3.99 

 
 

0.98 

 
 

3.76 

 
 

1.18 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
4.00 

 
0.87 

 
4.16 

 
0.85 

 
3.86 

 
0.91 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ      
       ชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคําแนะนํา 
       และแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการ 
       แผนกของตนเอง 

 
 
 

3.96 

 
 
 

0.78 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.00 

 
 
 

1.05 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มี 
       ความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการ 
       ติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

4.08 

 
 

0.83 

 
 

4.17 

 
 

0.80 

 
 

4.24 

 
 

1.04 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดอรอบคอบ   
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

4.29 

 
 

0.75 

 
 

4.26 

 
 

0.84 

 
 

4.43 

 
 

0.68 

 
 

4.29 

 
 

0.78 

รวม 4.02 0.68 4.15 0.68 4.06 0.88 4.09 0.71 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความปลอดภัย 
      จากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.35 

 
 

1.24 

 
 

3.61 

 
 

1.22 

 
 

4.10 

 
 

1.14 

 
 

3.55 

 
 

1.23 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการ 
      ของธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.29 

 
1.24 

 
3.16 

 
1.04 

 
3.43 

 
1.17 

 
3.25 

 
1.14 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.55 

 
1.18 

 
3.60 

 
1.12 

 
3.95 

 
1.12 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน   
      สะดวก รวดเร็ว 

 
3.60 

 
1.26 

 
3.57 

 
1.12 

 
3.86 

 
1.23 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ  
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
3.75 

 
1.17 

 
3.67 

 
1.08 

 
3.48 

 
1.12 

 
3.69 

 
1.12 

รวม 3.51 1.02 3.52 0.89 3.76 0.97 3.54 0.96 
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ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มี 
      ภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

4.20 

 
 

0.90 

 
 

4.09 

 
 

0.89 

 
 

4.14 

 
 

0.96 

 
 

4.14 

 
 

0.90 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับ 
      ธนาคารอื่น 

 
4.19 

 
0.96 

 
4.02 

 
0.93 

 
4.10 

 
1.00 

 
4.11 

 
0.95 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ สะอาด แสงสวาง 
      และอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

3.26 

 
 

1.13 

 
 

3.10 

 
 

1.13 

 
 

2.67 

 
 

1.07 

 
 

3.12 

 
 

1.12 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมี 
      ความปลอดภัย 

 
3.65 

 
1.33 

 
3.77 

 
1.24 

 
4.17 

 
0.72 

 
3.82 

 
1.28 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ ของการจัด 
      วางเอกสาร สลิป หรือ ใบคําขอตาง ๆ  

 
3.07 

 
1.09 

 
2.78 

 
1.10 

 
2.48 

 
1.21 

 
2.88 

 
1.12 

รวม 3.67 0.81 3.55 0.71 3.62 0.74 3.61 0.76 

รวมทั้งหมด 3.55 0.48 3.60 0.36 3.59 0.40 3.58 0.42 
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 จากตารางที่ 4.5 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวน
ประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา 
จังหวัดนครปฐม ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  =  3.55)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.36)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.66 – 3.67) จํานวน 2 รายการ
คือ 
 1. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 2. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี 
ยกเวนรายการ มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย อยูในระดับมาก ( X  = 3.59)  และ
ผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี รายการบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงินไขไม
ซับซอน และมีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.14และ3.43 ตามลําดับ) 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.25)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55) จํานวน 1 รายการ คือ 
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี 
ยกเวนรายการ คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูใน
ระดับปานกลาง( X = 3.27)  และผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ยกเวน 3 รายการ คือ
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูในระดับปานกลาง
( X = 3.48)  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น และ
ราคาสินคาหรือบริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 
อยูในระดับมาก ( X  = 3.71 และ 3.52 ตามลําดับ)   
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 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
4.24)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.99 – 4.45) ทุกรายการ คือ 
 1. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน 
 2. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 
 3. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 4. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการใหบริการของตางสาขารวมทั้งบริการ
ฝากเงินไปยังตางธนาคารได 
 5. . มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง ขณะรอรับบริการเพียงพอ 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี 
ยกเวนผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 3 รายการ คือ ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวก
ในการเดินทางมาติดตอใชบริการ  ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้ งใน
หางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน และขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน อยู
ในระดับมากที่สุด ( X = 4.57,4.67 และ4.71 ตามลําดับ) 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X  = 2.80)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.62 – 3.18) ทุกรายการ 
คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ  
 3. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัราดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 
 4. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ 
 5. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี 
ยกเวนรายการ มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาทีอยูในระดับมาก ( X  = 
3.66) 
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 ผูใชบริการที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับนอย ( X  
= 2.49)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.76 – 3.38) จํานวน 2 รายการ 
คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ  
 นอกนั้นอยูในระดับนอย 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
4.02)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.78 – 4.29) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 2. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 3. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 4. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรีและ
สูงกวาปริญญาตรี  
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
3.51)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55 – 3.75) จํานวน 3 รายการ คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 
 3. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล  
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี ยกเวน
รายการ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน อยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.61)  และสูงกวาปริญญาตรี ยกเวน 2 รายการ คือ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจ
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ในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน อยูในระดับมาก ( X  = 4.10)  และมีเจาหนาที่ให
คําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.48) 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
3.67)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.65 – 4.20) จํานวน 3 รายการคือ 
 1. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 2. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี 
ยกเวนผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี รายการ ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัดวาง  
เอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ อยูในระดับนอย ( X  = 2.48)   
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                     การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อ   
    ที่หลากหลาย 

 
 

2.97 

 
 

0.92 

 
 

3.68 

 
 

1.04 

 
 

3.27 

 
 

1.18 

 
 

3.81 

 
 

0.94 

 
 

3.46 

 
 

1.08 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
4.09 

 
0.81 

 
3.47 

 
1.05 

 
3.30 

 
1.03 

 
3.54 

 
0.83 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการ 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.12 

 
 

0.82 

 
 

3.52 

 
 

1.07 

 
 

3.27 

 
 

0.84 

 
 

3.14 

 
 

0.82 

 
 

3.30 

 
 

0.92 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซื้อ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.70 

 
 

0.95 

 
 

3.21 

 
 

1.03 

 
 

3.07 

 
 

0.95 

 
 

3.22 

 
 

0.85 

 
 

3.08 

 
 

0.97 
5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการ 
    ใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความ 
     ตองการของลกูคา 

 
 

3.67 

 
 

1.05 

 
 

3.79 

 
 

0.97 

 
 

3.50 

 
 

0.97 

 
 

3.59 

 
 

1.14 

 
 

3.64 

 
 

1.02 

รวม 3.31 0.55 3.53 0.89 3.28 0.81 3.45 0.68 3.40 0.78 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความ  
     เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.60 

 
 

1.09 

 
 

3.40 

 
 

0.88 

 
 

3.38 

 
 

0.96 

 
 

3.76 

 
 

0.98 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที-  
    เอ็มบัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.58 

 
0.79 

 
3.35 

 
0.89 

 
3.36 

 
0.70 

 
3.49 

 
0.90 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.91 

 
 

0.88 

 
 

3.27 

 
 

1.00 

 
 

3.20 

 
 

0.86 

 
 

3.46 

 
 

0.99 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.61 

 
0.93 

 
2.90 

 
1.00 

 
3.21 

 
0.87 

 
3.14 

 
0.95 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ    
      มีความ   เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

2.79 

 
 

1.08 

 
 

3.18 

 
 

1.02 

 
 

3.29 

 
 

0.85 

 
 

3.32 

 
 

0.92 

 
 

3.17 

 
 

0.97 

รวม 2.99 0.56 3.22 0.77 3.28 0.68 3.43 0.82 3.24 0.73 
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                     การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใช  
      บริการ 

 
 
 

4.42 

 
 
 

0.50 

 
 
 

4.47 

 
 
 

0.67 

 
 
 

4.27 

 
 
 

0.75 

 
 
 

4.43 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.39 

 
 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวน 
      มาก รวมทั้ง.ในหางสรรพสินคาหรือ 
      แหลงชุมชน 

 
 

4.58 

 
 

0.50 

 
 

4.37 

 
 

0.73 

 
 

4.30 

 
 

0.83 

 
 

4.35 

 
 

0.63 

 
 

4.38 

 
 

0.71 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตาง ธนาคารได 

 
 

3.91 

 
 

1.21 

 
 

4.16 

 
 

0.81 

 
 

4.20 

 
 

0.70 

 
 

4.24 

 
 

0.64 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     16.30 น ทุกวนั 

 
4.27 

 
0.67 

 
4.65 

 
0.58 

 
4.41 

 
0.71 

 
4.49 

 
0.65 

 
4.48 

 
0.66 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      และมีทีน่ั่ง ขณะรอรบับริการเพียงพอ 

 
3.88 

 
0.86 

 
3.95 

 
0.73 

 
3.91 

 
0.84 

 
4.22 

 
0.75 

 
3.98 

 
0.79 

รวม 4.21 0.41 4.31 0.53 4.22 0.60 4.36 0.42 4.27 0.51 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึง 
      การใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผาน 
      ส่ือตางๆ  

 
 
 

2.73 

 
 
 

1.21 

 
 
 

2.68 

 
 
 

1.07 

 
 
 

2.59 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.57 

 
 
 

0.99 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 
17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
3.15 

 
1.09 

 
2.74 

 
1.14 

 
2.55 

 
1.01 

 
2.27 

 
0.93 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
      ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของทีร่ะลึก 

 
2.45 

 
1.44 

 
2.92 

 
1.16 

 
2.63 

 
1.05 

 
2.97 

 
1.21 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.52 

 
1.25 

 
2.81 

 
1.05 

 
2.96 

 
1.13 

 
2.97 

 
1.16 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ  
      อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7    
      วัน,เปดบัญชี เสร็จ     ภายใน 10 นาที 

 
 
 

3.18 

 
 
 

1.24 

 
 
 

3.68 

 
 
 

0.94 

 
 
 

3.32 

 
 
 

1.28 

 
 
 

3.30 

 
 
 

1.24 

 
 
 

3.41 

 
 
 

1.17 

รวม 2.81 1.01 2.96 0.76 2.81 0.80 2.81 0.79 2.86 0.82 
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                     การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย 
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.58 

 
 

1.15 

 
 

3.92 

 
 

1.01 

 
 

3.89 

 
 

0.96 

 
 

4.00 

 
 

0.78 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.85 

 
0.91 

 
4.06 

 
0.90 

 
4.04 

 
0.89 

 
4.24 

 
0.72 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็ม 
      ใจใหคําแนะนําและแกไขปญหาแมจะ 
      ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.85 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.08 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.78 

 
 
 

4.27 

 
 
 

0.69 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงาน 
      บริการโดยชวยในการติดตอประสาน  
      งานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.94 

 
 
 

0.83 

 
 
 

4.24 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.09 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.22 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด   
      รอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.74 

 
 
 

4.35 

 
 
 

0.83 

 
 
 

4.20 

 
 
 

0.80 

 
 
 

4.41 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.29 

 
 
 

0.78 

รวม 3.88 0.72 4.13 0.75 4.06 0.69 4.22 0.61 4.08 0.71 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.70 

 
 

1.26 

 
 

3.89 

 
 

1.22 

 
 

3.34 

 
 

1.21 

 
 

3.16 

 
 

1.14 

 
 

3.55 

 
 

1.23 
27. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.70 

 
1.13 

 
3.34 

 
1.01 

 
3.04 

 
1.32 

 
3.03 

 
0.99 

 
3.25 

 
1.14 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
4.06 

 
0.93 

 
3.76 

 
1.13 

 
3.39 

 
1.22 

 
3.32 

 
1.13 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.94 

 
1.03 

 
3.73 

 
1.04 

 
3.27 

 
1.23 

 
3.68 

 
1.44 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
4.18 

 
0.77 

 
3.68 

 
0.94 

 
3.57 

 
1.28 

 
3.43 

 
1.32 

 
3.69 

 
1.12 

รวม 3.91 0.77 3.68 0.86 3.32 1.07 3.32 0.98 3.54 0.96 
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                     การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทาง
กายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 
 

4.12 

 
 
 

0.78 

 
 
 

4.08 

 
 
 

0.87 

 
 
 

4.30 

 
 
 

0.83 

 
 
 

4.03 

 
 
 

1.12 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.90 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคง 
      เมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
4.36 

 
0.70 

 
3.95 

 
0.91 

 
4.25 

 
0.85 

 
3.92 

 
1.23 

 
4.11 

 
0.95 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ  
      สะอาด แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.09 

 
 
 

1.21 

 
 
 

3.11 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.27 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2,95 

 
 
 

1.13 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.21 

 
1.32 

 
4.10 

 
1.16 

 
3.93 

 
1.23 

 
3.73 

 
1.35 

 
3.82 

 
1.28 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง ๆ  

 
 

3.00 

 
 

1.17 

 
 

2.90 

 
 

1.08 

 
 

2.91 

 
 

1.18 

 
 

2.68 

 
 

1.05 

 
 

2.88 

 
 

1.12 

รวม 3.56 0.66 3.62 0.76 3.73 0.65 3.46 0.95 3.61 0.76 

รวมทั้งหมด 3.52 0.32 3.64 0.43 3.53 0.43 3.58 0.47 3.58 0.42 
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 จากตารางที่ 4.6  ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสม
ทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  =  3.52)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
3.31)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.67 – 4.09) จํานวน 2 รายการคือ 
 1. บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็มและบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 2. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท 
ยกเวนรายการ บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงินไขไมซับซอน อยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.30) และผูที่คาขาย/ธุรกิจสวนตัว รายการคือ มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่
หลากหลาย อยูในระดับมาก ( X  = 3.81)  
 ผูใชบริการที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก  ( X  
= 3.53)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.52 – 3.79) จํานวน 3 รายการคือ 
 1. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 2. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย  
 3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา คาโทรศัพท 
ฯลฯ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง  
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
2.99)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.58 – 3.60) จํานวน 2 รายการ คือ 
 1. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ
อาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท ยกเวน 2 รายการคือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม 
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เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.40 และ 3.38 ตามลําดับ) และรายการ 
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูในระดับปานกลาง 
( X = 3.35 และ 3.36 ตามลําดับ) และผูใชบริการที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รายการ 
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูในระดับปานกลาง
( X = 3.49) 
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.21)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.58) จํานวน 1 รายการ คือ ธนาคารมี
สาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูใชบริการที่มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ ยกเวนรายการ ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวันอยูในระดับ
มากที่สุด ( X = 4.65) และธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือ
แหลงชุมชน อยูในระดับมาก ( X = 4.37) ผูใชบริการที่มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัทและอาชีพ
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว รายการ ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคา
หรือแหลงชุมชน อยูในระดับมาก ( X = 4.30 และ4.35 ตามลําดับ) 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
2.81)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.52 – 3.18) จํานวน 4 รายการ 
คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ 
 3. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 4. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ  
 นอกนั้นอยูในระดับนอย 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ยกเวนรายการ มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ 
อนุมัติใน 5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาทีอยูในระดับมาก ( X  = 
3.68) และรายการมีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษพรอมแจกของที่ระลึก อยูใน



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 98 

ระดับปานกลาง ( X  = 2.92) ผูใชบริการที่มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท รายการมีการจัดสัปดาห
เงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษพรอมแจกของที่ระลึก อยูในระดับปานกลาง ( X  = 2.63) 
ผูใชบริการที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รายการมีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษ
พรอมแจกของที่ระลึก อยูในระดับปานกลาง ( X  = 2.63) และรายการมีเอกสารหรือแผนพับ
โฆษณาแนะนําสินคาและบริการ อยูในระดับนอย ( X  = 2.27) 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.88)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.58 – 4.21) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 2. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 3. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 4. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
รับจาง/พนักงานบริษัท และคาขาย/ธุรกิจสวนตัว  
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.91)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.70 – 4.18) ทุกรายการ คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 3. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 
 4. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 5. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการบริการของธนาคารมีความทันสมัย 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ยกเวนรายการอุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการบริการของธนาคารมีความทันสมัยอยูในระดับ
ปานกลาง ( X  = 3.34) 
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   ผูใชบริการที่มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง ( X  = 3.32)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.57) จํานวน 1 รายการ 
คือ มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว ยกเวน 2 รายการ คือ มีการจัดลําดับ
การใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว อยูในระดับมาก ( X = 3.68) และมีเจาหนาที่ให
คําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.43) 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.56)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.12 – 4.36) จํานวน 2 รายการคือ 
 1. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจและ
รับจาง/พนักงานบริษัท ยกเวนรายการ บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความ
ปลอดภัย อยูในระดับมาก ( X  = 4.10 และ3.93 ตามลําดับ) 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.46)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.73 – 4.03) จํานวน 3 รายการ
คือ 
 1. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 2. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการ ผูใชบริการ จําแนกตามรายไดเฉล ี่ยตอเดือน 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อ   
    ที่หลากหลาย 

 
 

3.18 

 
 

1.07 

 
 

3.53 

 
 

1.08 

 
 

3.33 

 
 

1.11 

 
 

4.00 

 
 

0.84 

 
 

3.46 

 
 

1.08 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.63 

 
1.11 

 
3.60 

 
0.88 

 
3.35 

 
1.08 

 
3.63 

 
0.75 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการ 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.14 

 
 

0.96 

 
 

3.45 

 
 

0.95 

 
 

3.15 

 
 

0.83 

 
 

3.53 

 
 

0.91 

 
 

3.30 

 
 

0.92 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซื้อ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.71 

 
 

1.01 

 
 

3.26 

 
 

0.90 

 
 

3.12 

 
 

0.96 

 
 

3.31 

 
 

0.90 

 
 

3.08 

 
 

0.97 
5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการ 
    ใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความ 
     ตองการของลกูคา 

 
 

3.53 

 
 

1.03 

 
 

3.64 

 
 

1.18 

 
 

3.52 

 
 

0.87 

 
 

4.03 

 
 

0.90 

 
 

3.64 

 
 

1.02 

รวม 3.24 0.74 3.50 0.84 3.29 0.81 3.70 0.59 3.40 0.78 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความ  
     เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.29 

 
 

0.88 

 
 

3.34 

 
 

1.06 

 
 

3.35 

 
 

1.03 

 
 

3.78 

 
 

0.87 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที-  
    เอ็มบัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.29 

 
0.86 

 
3.45 

 
0.72 

 
3.37 

 
0.89 

 
3.66 

 
0.79 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.94 

 
 

0.84 

 
 

3.28 

 
 

0.93 

 
 

3.31 

 
 

1.00 

 
 

3.44 

 
 

0.98 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.82 

 
0.82 

 
3.15 

 
0.89 

 
2.94 

 
1.00 

 
3.06 

 
1.20 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ    
      มีความ   เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

2.94 

 
 

0.90 

 
 

3.28 

 
 

0.90 

 
 

3.02 

 
 

1.02 

 
 

3.59 

 
 

0.98 

 
 

3.17 

 
 

0.97 

รวม 3.06 0.55 3.30 0.71 3.20 0.84 3.51 0.78 3.24 0.73 
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ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการ ผูใชบริการ จําแนกตามรายไดเฉล ี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใช 
      บริการ 

 
 
 

4.47 

 
 
 

0.58 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.67 

 
 
 

4.50 

 
 
 

0.62 

 
 
 

4.39 

 
 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวน 
      มาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือ 
      แหลงชุมชน 

 
 

4.55 

 
 

0.54 

 
 

4.19 

 
 

0.90 

 
 

4.37 

 
 

0.65 

 
 

4.47 

 
 

0.62 

 
 

4.38 

 
 

0.71 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตาง ธนาคารได 

 
 

4.29 

 
 

0.76 

 
 

4.08 

 
 

1.03 

 
 

4.08 

 
 

0.79 

 
 

4.13 

 
 

0.67 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     16.30 น ทุกวนั 

 
4.33 

 
0.68 

 
4.51 

 
0.75 

 
4.58 

 
0.53 

 
4.50 

 
0.62 

 
4.48 

 
0.66 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      และมีทีน่ั่ง ขณะรอรบับริการเพียงพอ 

 
4.00 

 
0.78 

 
3.94 

 
0.97 

 
3.94 

 
0.70 

 
4.06 

 
0.67 

 
3.98 

 
0.79 

รวม 4.33 0.38 4.18 0.72 4.28 0.40 4.33 0.45 4.27 0.51 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึง 
      การใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผาน 
      ส่ือตางๆ  

 
 
 

2.69 

 
 
 

1.14 

 
 
 

2.83 

 
 
 

1.05 

 
 
 

2.60 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.31 

 
 
 

0.96 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 
17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
2.98 

 
1.23 

 
2.83 

 
1.11 

 
2.52 

 
0.87 

 
2.13 

 
0.91 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
      ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของทีร่ะลึก 

 
2.65 

 
1.32 

 
2.72 

 
1.10 

 
2.81 

 
1.17 

 
2.94 

 
1.24 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.63 

 
1.31 

 
2.75 

 
1.11 

 
3.00 

 
1.03 

 
3.03 

 
1.33 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ  
      อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7    
      วัน,เปดบัญชี เสร็จ     ภายใน 10 นาที 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.34 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.69 

 
 
 

1.09 

 
 
 

3.53 

 
 
 

1.13 

 
 
 

3.41 

 
 
 

1.17 

รวม 2.81 0.90 2.89 0.86 2.92 0.75 2.78 0.78 2.86 0.82 
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ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการ ผูใชบริการ จําแนกตามรายไดเฉล ี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย 
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.78 

 
 

1.06 

 
 

3.79 

 
 

1.04 

 
 

4.04 

 
 

0.86 

 
 

3.84 

 
 

0.95 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.98 

 
0.97 

 
4.06 

 
0.89 

 
4.13 

 
0.82 

 
4.03 

 
0.78 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็ม 
      ใจใหคําแนะนําและแกไขปญหาแมจะ 
      ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.88 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.08 

 
 
 

0.76 

 
 
 

4.25 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.09 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงาน 
      บริการโดยชวยในการติดตอประสาน  
      งานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.80 

 
 
 

0.92 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.31 

 
 
 

0.80 

 
 
 

4.28 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด   
      รอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

3.92 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.36 

 
 
 

0.74 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.64 

 
 
 

4.53 

 
 
 

0.72 

 
 
 

4.29 

 
 
 

0.78 

รวม 3.87 0.80 4.10 0.66 4.23 0.66 4.15 0.64 4.09 0.71 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.00 

 
 

1.25 

 
 

3.68 

 
 

1.22 

 
 

3.79 

 
 

1.18 

 
 

3.81 

 
 

1.09 

 
 

3.55 

 
 

1.23 
27. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
2.92 

 
1.21 

 
3.40 

 
1.11 

 
3.35 

 
1.10 

 
3.38 

 
1.10 

 
3.25 

 
1.14 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
3.37 

 
1.17 

 
3.72 

 
1.15 

 
3.65 

 
1.19 

 
3.78 

 
1.04 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.31 

 
1.26 

 
3.60 

 
1.10 

 
3.79 

 
1.27 

 
3.84 

 
1.08 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
3.61 

 
1.22 

 
3.72 

 
1.08 

 
3.65 

 
1.08 

 
3.81 

 
1.15 

 
3.69 

 
1.13 

รวม 3.24 0.99 3.62 0.96 3.64 0.95 3.72 0.85 3.54 0.96 
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ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการ ผูใชบริการ จําแนกตามรายไดเฉล ี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทาง
กายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.94 

 
 
 

4.13 

 
 
 

0.92 

 
 
 

4.02 

 
 
 

0.85 

 
 
 

4.38 

 
 
 

0.87 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.90 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคง 
      เมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
4.14 

 
1.07 

 
4.08 

 
1.00 

 
3.98 

 
0.75 

 
4.31 

 
0.93 

 
4.11 

 
0.95 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ  
      สะอาด แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.27 

 
 
 

1.22 

 
 
 

3.30 

 
 
 

1.14 

 
 
 

2.88 

 
 
 

0.98 

 
 
 

2.97 

 
 
 

1.15 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.31 

 
1.45 

 
3.64 

 
1.27 

 
4.08 

 
1.10 

 
4.50 

 
0.80 

 
3.82 

 
1.27 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง ๆ  

 
 

2.92 

 
 

1.18 

 
 

3.19 

 
 

1.09 

 
 

2.62 

 
 

1.01 

 
 

2.72 

 
 

1.14 

 
 

2.88 

 
 

1.12 

รวม 3.56 0.83 3.67 0.86 3.51 0.57 3.77 0.71 3.61 0.76 

รวมทั้งหมด 3.44 0.40 3.61 0.48 3.58 0.39 3.71 0.35 3.58 0.42 
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 จากตารางที่ 4.7 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  =  3.44)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 3.24)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.53 – 3.63) 
จํานวน 2 รายการคือ  
 1.  มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็มและบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 2.  มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,001-30,000 บาท ยกเวนรายการ บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงินไขไมซับซอน 
อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.35) 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.50)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.53 – 3.64) จํานวน 
3 รายการ คือ  
 1. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 2. บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็มและบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 3. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 30,000 บาท ยกเวนรายการ มี
บริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา คาโทรศัพท ฯลฯ อยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.53) 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 3.06)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.82 – 
3.29) ทุกรายการ คือ 
 1. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
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 2. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 3. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป 
 4. ราคาสินคาหรือบริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง
ขันทางธุรกิจ 
 5.  คาธรรมเนียมในการโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม 
 เมื่อพจิารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท  
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 30,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.51)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.59 – 3.78) จํานวน 
3 รายการ คือ 
 1. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 3. ราคาสินคาหรือบริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง
ทางธุรกิจ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
  ดานชองทางจัดจําหนาย 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 4.33)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.55) จํานวน 1 
รายการ คือ ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท ยกเวนรายการขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-
16.30 น.ทุกวัน อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.51 และ4.58 ตามลําดับ) และรายการธนาคารมีสาขา
เปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน อยูในระดับมาก ( X = 4.19 
และ4.37 ตามลําดับ) 
 ผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 30,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 
4.33) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.50) จํานวน 2 รายการ คือ 
 1. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 
 2.  ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-16.30 น.ทุกวัน 
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 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 2.81)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.63 – 
3.12) ทุกรายการ คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ 
 3. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 4. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 
 5. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ  
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-20,000 บาท ยกเวนผูมีรายไดเฉลี่ย 20,001-30,000 บาท และมากกวา 30,000 บาท รายการ มี
การประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ อนุมัติใน 5 วัน,
สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที อยูในระดับมาก ( X  = 3.69 และ3.53 
ตามลําดับ) 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.87)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.78 – 3.98) ทุก
รายการ คือ 
 1. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 2. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 3. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 4. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ยกเวนผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 30,000 บาท 
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รายการ พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได รวมถึง
การรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.53)   
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 3.24)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.61) จํานวน 1 
รายการ คือ มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.62)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.60-3.72) จํานวน 4 
รายการคือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 3. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 4. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,001-30,000 บาท และมากกวา 30,000 บาท  
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.56)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.14) จํานวน 2 
รายการ คือ  
 1. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ยกเวนรายการ บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก 
กวางขวาง และมีความปลอดภัย อยูในระดับมาก ( X  = 3.64 และ4.08 ตามลําดับ) และผูที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนมากกวา 30,000 บาท รายการ บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความ
ปลอดภัย อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.50) 
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ตารางที่ 4.8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อ   
    ที่หลากหลาย 

 
 

3.03 

 
 

1.02 

 
 

3.28 

 
 

1.04 

 
 

3.63 

 
 

0.98 

 
 

4.04 

 
 

1.19 

 
 

3.46 

 
 

1.08 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
4.06 

 
0.93 

 
3.27 

 
1.03 

 
3.58 

 
0.87 

 
3.59 

 
0.97 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการ 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.26 

 
 

0.97 

 
 

3.11 

 
 

0.85 

 
 

3.46 

 
 

0.90 

 
 

3.48 

 
 

1.05 

 
 

3.30 

 
 

0.92 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซื้อ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.52 

 
 

0.89 

 
 

3.04 

 
 

0.93 

 
 

3.32 

 
 

0.92 

 
 

3.30 

 
 

1.03 

 
 

3.08 

 
 

0.97 
5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการ 
    ใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความ 
     ตองการของลกูคา 

 
 

3.45 

 
 

1.06 

 
 

3.45 

 
 

1.04 

 
 

3.78 

 
 

0.95 

 
 

4.07 

 
 

0.96 

 
 

3.64 

 
 

1.02 

รวม 3.26 0.66 3.23 0.79 3.55 0.74 3.70 .084 3.40 .078 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความ  
     เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.16 

 
 

1.10 

 
 

3.24 

 
 

0.96 

 
 

3.64 

 
 

0.89 

 
 

3.59 

 
 

0.97 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที-  
    เอ็มบัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.61 

 
0.96 

 
3.27 

 
0.83 

 
3.47 

 
0.77 

 
3.48 

 
0.70 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

3.10 

 
 

1.01 

 
 

3.07 

 
 

0.92 

 
 

3.44 

 
 

0.93 

 
 

3.30 

 
 

0.91 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
3.00 

 
0.78 

 
2.92 

 
0.94 

 
3.17 

 
0.98 

 
2.78 

 
1.12 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ    
      มีความ   เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

3.16 

 
 

0.93 

 
 

2.89 

 
 

1.03 

 
 

3.42 

 
 

0.93 

 
 

3.37 

 
 

0.74 

 
 

3.17 

 
 

0.97 

รวม 3.21 0.62 3.08 0.74 3.43 0.77 3.30 0.69 3.24 0.73 
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ตารางที่ 4.8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใช 
      บริการ 

 
 
 

4.39 

 
 
 

0.67 

 
 
 

4.35 

 
 
 

0.66 

 
 
 

4.42 

 
 
 

0.72 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.70 

 
 
 

4/39 

 
 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวน 
      มาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือ 
      แหลงชุมชน 

 
 

4.55 

 
 

0.81 

 
 

4.42 

 
 

0.60 

 
 

4.27 

 
 

0.76 

 
 

4.33 

 
 

0.73 

 
 

4.38 

 
 

0.71 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.03 

 
 

0.98 

 
 

4.27 

 
 

0.76 

 
 

4.07 

 
 

0.89 

 
 

4.11 

 
 

0.75 

 
 

4.14 

 
 

0.83 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     16.30 น ทุกวนั 

 
4.13 

 
0.81 

 
4.54 

 
0.58 

 
4.58 

 
0.65 

 
4.52 

 
0.58 

 
4.48 

 
0.66 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      และมีทีน่ั่ง ขณะรอรบับริการเพียงพอ 

 
3.94 

 
0.93 

 
3.99 

 
0.76 

 
3.95 

 
0.80 

 
4.07 

 
0.73 

 
3.98 

 
0.79 

รวม 4.21 0.62 4.31 0.43 4.26 0.58 4.30 0.41 4.27 0.51 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึง 
      การใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผาน 
      ส่ือตางๆ  

 
 
 

2.71 

 
 
 

1.01 

 
 
 

2.58 

 
 
 

1.10 

 
 
 

2.63 

 
 
 

1.06 

 
 
 

2.74 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 
17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
2.97 

 
1.11 

 
2.61 

 
1.06 

 
2.69 

 
1.09 

 
2.41 

 
1.08 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
      ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของทีร่ะลึก 

 
2.48 

 
1.29 

 
2.66 

 
1.21 

 
2.97 

 
1.07 

 
2.89 

 
1.34 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.42 

 
1.12 

 
2.68 

 
1.19 

 
3.17 

 
0.97 

 
3.00 

 
1.18 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ  
      อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7    
      วัน,เปดบัญชี เสร็จ     ภายใน 10 นาที 

 
 
 

2.84 

 
 
 

1.29 

 
 
 

3.32 

 
 
 

1.23 

 
 
 

3.66 

 
 
 

1.03 

 
 
 

3.74 

 
 
 

0.90 

 
 
 

3.41 

 
 
 

1.17 

รวม 2.68 0.88 2.77 0.87 3.02 0.73 2.96 0.78 2.86 0.82 
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ตารางที่ 4.8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย 
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.81 

 
 

1.22 

 
 

3.76 

 
 

1.02 

 
 

3.92 

 
 

0.86 

 
 

4.11 

 
 

0.84 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
4.13 

 
1.06 

 
3.93 

 
0.88 

 
4.05 

 
0.82 

 
4.30 

 
0.67 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็ม 
      ใจใหคําแนะนําและแกไขปญหาแมจะ 
      ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.88 

 
 
 

3.99 

 
 
 

0.84 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.75 

 
 
 

4.33 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 

24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงาน 
      บริการโดยชวยในการติดตอประสาน  
      งานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.90 

 
 
 

1.04 

 
 
 

4.10 

 
 
 

0.85 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.64 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด   
      รอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

4.03 

 
 
 

0.80 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.39 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.59 

 
 
 

0.64 

 
 
 

4.29 

 
 
 

0.78 

รวม 3.95 0.86 3.99 0.71 4.14 0.65 4.36 0.54 4.09 0.71 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.35 

 
 

1.33 

 
 

3.31 

 
 

1.26 

 
 

3.68 

 
 

1.24 

 
 

4.11 

 
 

0.80 

 
 

3.55 

 
 

1.23 

27. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.35 

 
1.25 

 
3.08 

 
1.17 

 
3.25 

 
1.06 

 
3.56 

 
1.12 

 
3.25 

 
1.14 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
3.65 

 
1.14 

 
3.51 

 
1.21 

 
3.66 

 
1.12 

 
3.78 

 
1.09 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.55 

 
1.12 

 
3.48 

 
1.28 

 
3.71 

 
1.16 

 
3.85 

 
1.17 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
3.81 

 
1.08 

 
3.56 

 
1.18 

 
3.63 

 
1.08 

 
4.00 

 
1.11 

 
3.69 

 
1.12 

รวม 3.54 0.96 3.39 1.00 3.59 0.95 3.86 0.82 3.54 0.96 
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ตารางที่ 4.8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทาง
กายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 
 

4.16 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.04 

 
 
 

0.95 

 
 
 

4.32 

 
 
 

0.84 

 
 
 

4.00 

 
 
 

0.87 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.90 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคง 
      เมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
4.32 

 
1.05 

 
3.99 

 
1.02 

 
4.22 

 
0.79 

 
3.93 

 
0.92 

 
4.11 

 
0.95 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ  
      สะอาด แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.45 

 
 
 

1.34 

 
 
 

3.04 

 
 
 

1.01 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.18 

 
 
 

2.96 

 
 
 

1.06 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
       กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.03 

 
1.47 

 
3.72 

 
1.24 

 
4.27 

 
1.03 

 
4.00 

 
1.18 

 
3.82 

 
1.27 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง ๆ  

 
 

3.00 

 
 

1.24 

 
 

2.85 

 
 

1.02 

 
 

2.95 

 
 

1.18 

 
 

2.67 

 
 

1.11 

 
 

2.88 

 
 

1.12 

รวม 3.59 0.84 3.53 0.74 3.78 0.75 3.51 0.67 3.61 0.76 

รวมทั้งหมด 3.49 0.42 3.47 0.40 3.68 0.41 3.71 0.42 3.58 0.42 
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 จากตารางที่ 4.8 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ใน
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  =  3.49)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง ( X  = 3.26)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.06) จํานวน 1 รายการคือ 
บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็มและบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใช
บริการ 1-2 ป ยกเวนรายการ บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงินไขไมซับซอน อยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 3.27) 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
3.55)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.58-3.78) จํานวน 3 รายการคือ  
 1. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 2. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
 3. บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็มและบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 4 ป 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง ( X  = 3.21)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.61) จํานวน 1 รายการคือ 
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใช
บริการ 1-2 ป ยกเวนรายการ คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่
ยอมรับได อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.27) และผูที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ปและมากกวา 4 
ป รายการ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น อยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.64และ3.59ตามลําดับ) 
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 ดานชองทางจัดจําหนาย 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก 
( X  = 4.21)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.55) จํานวน 1 รายการคือ 
ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาใชบริการ 1-2 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 
4.31) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.54) จํานวน 1 รายการ คือ ขยาย
เวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-16.30 น.ทุกวัน 
 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป และมากกวา 4 ป 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง ( X  = 2.68)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.71-2.97) จํานวน 3 
รายการคือ  
 1. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ 
 2. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 3. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 นอกนั้นอยูในระดับนอย 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ยกเวนรายการ ของแถมในผลิตภัณฑตาง ๆ มีความเหมาะสมดึงดูด
ความสนใจ และมีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษพรอมแจกของที่ระลึก อยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 2.68และ2.66 ตามลําดับ) 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.02)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.66) จํานวน 1 รายการคือ มี
การประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    อนุมัติใน  5 วัน,
สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ มากกวา 4 ป ยกเวนรายการ มีเอกสาร
หรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ อยูในระดับนอย( X  = 2.41) 
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 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก 
( X  = 3.95)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.81 – 4.13) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 2. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 3. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลกูคาบรรลุเปาหมาย 
 4. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป และ 3-4 ป ยกเวนผูที่มีระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 4 ป รายการ
พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได รวมถึงการรักษา
ผลประโยชนและความลับของลูกคา อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.59)   
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก 
( X  = 3.54)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55 – 3.81) จํานวน 3 รายการ 
คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 3. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใช
บริการ 1-2 ป ยกเวนรายการ มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว อยูในระดับ
ปานกลาง( X  = 3.48)   ผูที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป ยกเวนรายการ มีการบริหารจัดการที่ดี 
มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน อยูในระดับมาก ( X  = 3.68) และผูที่มี
ระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 4 ป ยกเวนรายการ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัย
จากการปฏิบัติงานของพนักงาน และอุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการของธนาคารมี
ความทันสมัย อยูในระดับมาก ( X = 4.11และ3.56 ตามลําดับ) 
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 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก 
( X  = 3.59)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.16 – 4.32) จํานวน 2 รายการ 
คือ 
 1. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใช
บริการ 1-2 ป 3-4 ป และมากกวา 4 ป ยกเวนรายการ บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และ
มีความปลอดภัย อยูในระดับมาก ( X = 3.7,4.27และ4.00 ตามลําดับ) 
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สวนที่ 3  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ 
               ตัดสินใจเลือกใชบริการ ของ ผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล 
  

ตารางที่  4.9  การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                      เลือกใชบริการของ ผูใชบริการ จําแนกตามเพศ 
 
 

ชาย หญิง 
รายการ 

X  SD X  SD 
t 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 

 
3.37 

 
1.11 

 
3.53 

 
1.06 

 
0.132 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิต 
    มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.59 

 
1.00 

 
3.50 

 
0.98 

 
0.012 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ 
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.38 

 
0.89 

 
3.23 

 
0.95 

 
0.144 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต, 
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
3.10 

 
0.95 

 
3.06 

 
0.99 

 
0.286 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู 
    เสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
3.65 

 
1.02 

 
3.64 

 
1.03 

 
0.034 

รวม 3.42 0.73 3.39 0.83 0.913 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม 
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.33 

 
 

1.04 

 
 

3.47 

 
 

0.93 

 
 

1.307 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร 
    เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.32 

 
0.84 

 
3.51 

 
0.80 

 
0.065 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ 
    รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป     

 
3.00 

 
0.92 

 
3.42 

 
0.92 

 
4.408** 

9. คาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศและตาง 
    ประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.92 

 
1.03 

 
3.05 

 
0.89 

 
1.508 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความ 
      เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
3.00 

 
0.97 

 
3.32 

 
0.95 

 
1.110 

รวม 3.11 0.73 3.35 0.72 0.108 
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ตารางที่  4.9  การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                      เลือกใชบริการของ ผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง 
รายการ 

   X  SD X  SD 
t 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและสะดวก 
      ในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.42 

 
 

0.69 

 
 

4.37 

 
 

0.68 

 
 

0.084 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวม 
      ทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.42 

 
0.71 

 
4.35 

 
0.72 

 
0.009 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการ 
       ใหบริการของตางสาขารวมทั้งบริการฝากเงิน 
       ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.18 

 
 

0.81 

 
 

4.11 

 
 

0.86 

 
 

0.014 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-16.30น 
       ทุกวัน 

 
4.56 

 
0.64 

 
4.41 

 
0.67 

 
0.625 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง 
      ขณะรอรับบริการเพียงพอ 

 
3.93 

 
080 

 
4.02 

 
0.79 

 
1.205 

รวม 4.30 0.512 4.25 0.52 0.091 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการให 
      บริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตาง ๆ  

 
 

2.49 

 
 

1.09 

 
 

2.77 

 
 

1.01 

 
 

1.201 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคา 
      และบริการ 

 
2.61 

 
0.99 

 
2.71 

 
1.17 

 
3.129** 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ย 
      พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.64 

 
1.23 

 
2.87 

 
1.17 

 
1.009 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม 
       ดึงดูดความสนใจ 

 
2.73 

 
1.13 

 
2.93 

 
1.14 

 
0.274 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ 
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน 
      5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7วัน,เปดบัญชี 
      เสร็จภายใน 10 นาที 

 
 
 

3.33 

 
 
 

1.25 

 
 
 

3.48 

 
 
 

1.10 

 
 
 

2.256* 

รวม 2.75 0.84 2.95 0.80 1.586 
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ตารางที่  4.9  การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                      เลือกใชบริการของ ผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง 
รายการ 

   X  SD X  SD 
t 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี 
      การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.63 

 
 

0.98 

 
 

4.08 

 
 

0.95 

 
 

0.949 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ และ 
      กระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.92 

 
0.86 

 
4.17 

 
0.86 

 
0.264 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ 
       ชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคํา 
       แนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการให 
       บริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.94 

 
 
 

0.82 

 
 
 

4.19 

 
 
 

0.79 

 
 
 

0.154 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 
      มีความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการ 
      ติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

3.99 

 
 

0.89 

 
 

4.27 

 
 

0.78 

 
 

0.183 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ 
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

4.18 

 
 

0.85 

 
 

4.39 

 
 

0.71 

 
 

1.558 

รวม 3.93 0.70 4.22 0.68 0.005 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัย 
      จากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.47 

 
 

1.34 

 
 

3.62 

 
 

1.13 

 
 

5.062** 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการ 
      ของธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.15 

 
1.21 

 
3.34 

 
1.85 

 
1.113 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบ 
      คอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.69 

 
1.15 

 
3.55 

 
1.15 

 
0.010 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน 
      สะดวก รวดเร็ว 

 
3.53 

 
1.30 

 
3.69 

 
1.01 

 
5.031** 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ 
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
3.59 

 
1.25 

 
3.77 

 
1.00 

 
8.687** 

รวม 3.49 1.40 3.59 0.88 4.817** 
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ตารางที่  4.9  การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                      เลือกใชบริการของ ผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง 
รายการ 

   X  SD X  SD 
t 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง 
       มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

4.08 

 
 

0.96 

 
 

4.20 

 
 

0.84 

 
 

0.839 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับ 
      ธนาคารอื่น 

 
4.08 

 
0.98 

 
4.13 

 
.092 

 
0.044 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความสะอาด แสง 
      สวางและอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่ 
      รักษาความปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

2.92 

 
 

1.07 

 
 

3.30 

 
 

1.15 

 
 

1.229 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และ 
      มีความปลอดภัย 

 
3.86 

 
1.36 

 
3.78 

 
1.20 

 
1.177 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัด 
      วางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ  

 
2.70 

 
1.00 

 
3.03 

 
1.20 

 
2.125* 

รวม 3.53 0.75 3.69 0.76 0.025 

รวมทั้งหมด 3.51 0.41 3.64 0.42 2.136* 
 

  *P ≥ 0.05  df  =  ∞  t  =  1.960 
              **P≥ 0.01  df  =  ∞  t  =  2.576  
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จากตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการของผูใชบริการจําแนกตามเพศ พบวา เพศชายและเพศหญิง มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในภาพรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานชองทางจัดจําหนาย และ ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง ม ีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดานราคา 
 ผูตอบผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง ม ีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภค
ตาง ๆ ไมสูงเกินไป 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง ม ีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 
รายการ คือ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ  มีการประกัน
คุณภาพการใหบริการ เชนการบริการฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน 5 วัน,สินเชื่อท่ีอยู
อาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชีเสร็จภายใน 10 นาที 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง ม ีความคิดเห็นโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 3 รายการ คือ 

1. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
2. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว 
3. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการ 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง ม ีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 
รายการ คือ ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ  

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ตารางที่  4.10  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                     เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอายุ  
 

ต่ํากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานผลติภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที ่
    หลากหลาย 

 
 

3.24 

 
 

1.11 

 
 

3.45 

 
 

0.89 

 
 

3.37 

 
 

1.24 

 
 

4.00 

 
 

0.93 

 
 

3.63* 

2. มีบริการดานบตัร เอ.ท.ีเอ็ม และ   
    บตัรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.69 

 
0.98 

 
3.55 

 
0.87 

 
3.29 

 
1.14 

 
3.68 

 
0.91 

 
1.73 

3. มีบริการโอนเงนิและชําระคาบรกิาร 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา 
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.27 

 
 

0.83 

 
 

3.36 

 
 

0.98 

 
 

3.24 

 
 

0.95 

 
 

3.32 

 
 

0.98 

 
 

0.15 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต,    กองทุนรวม,เชาซ้ือ 
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.93 

 
 

0.96 

 
 

3.06 

 
 

0.89 

 
 

3.10 

 
 

1.01 

 
 

3.35 

 
 

1.05 

 
 

1.31 

5. มีการพัฒนาผลติภัณฑหรือบริการ  
    ใหม ๆ อยูเสมอ เพือ่ตอบสนอง  
     ความตองการของลูกคา 

 
 

3.56 

 
 

1.07 

 
 

3.74 

 
 

0.88 

 
 

3.43 

 
 

1.12 

 
 

3.97 

 
 

0.95 

 
 

2.06 

รวม 3.34 0.71 3.43 0.70 3.29 0.92 3.66 0.77 1.70 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความ 
    เหมาะสม  เมือ่เปรียบเทียบกบัธนาคารอื่น 

 
 

3.22 

 
 

0.94 

 
 

3.47 

 
 

0.87 

 
 

3.31 

 
 

1.00 

 
 

3.77 

 
 

1.12 

 
 

2.44 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบตัรเอ.ท.ี-  
    เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.47 

 
0.77 

 
3.38 

 
0.79 

 
3.35 

 
0.69 

 
3.52 

 
1.12 

 
0.39 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคา  
    สาธารณปูโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.91 

 
 

0.84 

 
 

3.36 

 
 

0.86 

 
 

3.33 

 
 

0.88 

 
 

3.39 

 
 

1.23 

 
 

2.99* 

9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ 
    และตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.82 

 
0.88 

 
3.21 

 
0.84 

 
3.02 

 
1.01 

 
2.87 

 
1.15 

 
1.69 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษทัในเครือ  
      มีความ เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับ 
      คูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

2.96 

 
 

1.04 

 
 

3.36 

 
 

0.90 

 
 

3.16 

 
 

0.85 

 
 

3.23 

 
 

1.12 

 
 

1.54 

รวม 3.08 0.61 3.35 0.70 3.23 0.65 3.35 1.02 1.62 
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ตารางที่  4.10  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                     เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอายุ   (ตอ) 
 

ต่ํากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 

11. ทาํเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใช 
      บริการ 

 
 
 

4.35 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.26 

 
 
 

0.71 

 
 
 

4.47 

 
 
 

0.65 

 
 
 

4.58 

 
 
 

0.56 

 
 
 

1.73 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก   
      รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลง  
     ชุมชน 

 
 

4.42 

 
 

0.79 

 
 

4.28 

 
 

0.74 

 
 

4.43 

 
 
0.65 

 
 

4.42 

 
 

0.62 

 
 

0.49 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม  
      โยง การใหบริการของตางสาขา รวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.18 

 
 

1.09 

 
 

4.08 

 
 

0.81 

 
 

4.29 

 
 

0.58 

 
 

3.97 

 
 

0.71 

 
 

1.08 

14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-  
      16.30น  ทุกวนั 

 
4.31 

 
0.69 

 
4.45 

 
0.72 

 
4.63 

 
0.57 

 
4.58 

 
0.56 

 
2.44 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและม ี   
      ที่นั่ง ขณะรอรับบริการเพียงพอ 

 
3.98 

 
0.93 

 
3.83 

 
0.75 

 
4.04 

 
0.68 

 
4.13 

 
0.76 

 
1.09 

รวม 4.24 0.57 4.18 0.55 4.37 0.40 4.33 0.49 1.37 

ดานการสงเสริมการตลาด 

16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึงการ   
     ใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อ  
      ตางๆ  

 
 
 

2.82 

 
 
 

1.07 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 

 
 
 

2.65 

 
 
 

1.13 

 
 
 

2.29 

 
 
 

0.86 

 
 
 

1.67 

17. มีเอกสารหรอืแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
3.00 

 
1.22 

 
2.77 

 
1.07 

 
2.49 

 
0.96 

 
2.16 

 
0.82 

 
4.87** 

18. มีการจดัสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา 
      ดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.62 

 
1.28 

 
2.89 

 
1.20 

 
2.69 

 
1.08 

 
2.90 

 
1.25 

 
0.64 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม 

      เหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ 
 

2.60 
 

1.16 
 

2.77 
 

1.12 
 

3.04 
 

0.93 
 

3.03 
 

1’35 
 

1.70 

20. มีการประกนัคุณภาพการใหบริการ เชน 

      บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อ  
      ธนวัฏอนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อทีอ่ยูอาศัย  
      อนุมตัิ  7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10   
      นาท ี

 
 
 

3.16 

 
 
 

1.24 

 
 
 

3.53 

 
 
 

1.14 

 
 
 

3.41 

 
 
 

1.15 

 
 
 

3.65 

 
 
 

1.08 

 
 
 

1.42 

รวม 2.84 0.94 2.92 0.78 2.86 0.72 2.81 0.86 0.15 
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ตารางที่  4.10  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                     เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอายุ  (ตอ) 
 

ต่ํากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD F 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย   
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.75 

 
 

1.13 

 
 

3.98 

 
 

0.91 

 
 

4.00 

 
 

0.93 

 
 

3.68 

 
 

0.91 

 
 

1.20 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ  
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.95 

 
0.99 

 
4.15 

 
0.82 

 
4.06 

 
0.80 

 
4.06 

 
0.85 

 
0.50 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความ ชาํนาญในงานบริการ พรอมเต็ม  
     ใจใหคําแนะนาํและแกไขปญหาแมจะ 
     ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.88 

 
 
 

4.15 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.18 

 
 
 

0.70 

 
 
 

4.13 

 
 
 

0.85 

 
 
 

1.65 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการ 
      โดยชวยในการติดตอประสานงานจน 
      ลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.80 

 
 
 

4.35 

 
 
 

0.75 

 
 
 

4.23 

 
 
 

0.85 

 
 
 

3.07* 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด  
      รอบคอบ  ผดิพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

4.18 

 
 
 

0.84 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.86 

 
 
 

4.37 

 
 
 

0.70 

 
 
 

4.52 

 
 
 

0.63 

 
 
 

1.58 

รวม 3.92 0.82 4.13 0.67 4.19 0.59 4.12 0.70 1.45 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจดัการทีด่ี มั่นใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.38 

 
 

1.30 

 
 

3.55 

 
 

1.23 

 
 

3.82 

 
 

1.13 

 
 

3.42 

 
 

1.26 

 
 

1.22 

27. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
     ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.35 

 
1.21 

 
3.23 

 
1.10 

 
3.31 

 
1.18 

 
3.03 

 
1.08 

 
0.54 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
3.73 

 
1.15 

 
3.55 

 
1.08 

 
3.76 

 
1.13 

 
3.32 

 
1.28 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.56 

 
1.27 

 
3.57 

 
1.08 

 
3.65 

 
1.20 

 
3.74 

 
1.29 

 
0.19 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย   
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
3.87 

 
1.19 

 
3.45 

 
1.01 

 
3.67 

 
1.07 

 
3.77 

 
1.26 

 
1.34 

รวม 3.58 1.02 3.47 0.90 3.64 0.93 3.45 1.01 0.38 
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ตารางที่  4.10  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                     เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอายุ (ตอ) 
 

ตํ่ากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 
 

4.24 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.11 

 
 
 

0.97 

 
 
 

3.98 

 
 
 

0.83 

 
 
 

4.29 

 
 
 

1.04 

 
 
 

1.04 
32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคง 
       เมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
4.31 

 
0.79 

 
4.02 

 
0.97 

 
3.96 

 
0.91 

 
4.13 

 
1.18 

 
1.40 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ 
      สะอาด แสงสวางและอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.33 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.38 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.69 

 
 
 

0.98 

 
 
 

3.00 

 
 
 

1.24 

 
 
 

4.19** 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.29 

 
1.36 

 
3.75 

 
1.31 

 
4.18 

 
1.01 

 
4.29 

 
1.10 

 
6.46** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ 
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ 
      ใบคําขอตาง ๆ  

 
 

3.05 

 
 

1.11 

 
 

3.08 

 
 

1.12 

 
 

2.53 

 
 

1.08 

 
 

2.77 

 
 

1.09 

 
 

2.74* 

รวม 3.64 0.75 3.67 0.77 3.47 0.60 3.70 0.95 0.83 

รวมทั้งหมด 3.52 0.43 3.59 0.38 3.57 0.39 3.63 0.52 0.54 
 

 

*P ≥ 0.05 df1  =  3  df 2 =  ∞ F  =  2.60 
             **P≥ 0.01 df1  =  3  df2  =  ∞ F  =  3.78 
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จากตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูใชบริการจําแนกตามอายุ พบวาผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในภาพรวม 
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้  
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ 
คือ มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จาํนวน 1 
รายการ คือ อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานชองทางจัดจําหนาย และ ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมและพิจารณาเปนรายขอ พบวาไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 
รายการ คือ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ 
คือ พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการ โดยชวยในการ
ติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ 
คือ 
 1.   ภายในอาคารสํานักงานมีความสะอาด แสงสวางและอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่
รักษาความปลอดภัยตลอดเวลา 

2.  บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ความสะดวก
และความเปนระเบียบของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ  
 นอกนั้นไมแตกตางกนั 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1. มีบริการประเภทเงินผากและสินเชื่อท่ีหลากหลาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 50 ป ข้ึน
ไป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ ต่ํากวา 30 ป และอายุ 41-50 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 และตางจากอายุ 30-40 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 2.  อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวา 30 ป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ 30-40 ป  41-50 
ป และ 50 ป ขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํา
กวา 30 ป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ 50 ป ขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และ
แตกตางกับ อายุ 41-50 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 0.05 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 30-40 ป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ 50 ป ขึ้นไป ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 4.  พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวย
ในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมายผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป ให
ความสําคัญแตกตางกับอายุ 41-50 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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 5.  ภายในอาคารสํานักงานมีความสะอาด แสงสวางและอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่
รักษาความปลอดภัยตลอดเวลา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41-50 ป ใหความสําคัญแตกตางกับ 
อายุ ต่ํากวา 30 ป และ 30-40 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 6.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  กวางขวาง และมีความปลอดภัยผูตอบแบบสอบถามที่มี
อายุ ต่ํากวา 30 ป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ 41-50 ป และ อายุ 50 ป ขึ้นไป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 7.   ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ มี
ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 541-50 ป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ ต่ํากวา 30 ป และ อายุ 30-40 ป 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่  4.11  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

โสด สมรส หยา/แยก 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่ 
    หลากหลาย 

 
 

3.35 

 
 

0.99 

 
 

3.46 

 
 

1.15 

 
 

3.77 

 
 

1.14 

 
 

1.69 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มี  
    เงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.74 

 
0.87 

 
3.27 

 
1.09 

 
3.67 

 
0.92 

 
4.88** 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ  
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.26 

 
0.91 

 
3.34 

 
0.93 

 
3.30 

 
0.99 

 
0.13 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,     
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
3.08 

 
0.96 

 
3.16 

 
0.97 

 
2.87 

 
1.01 

 
0.99 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู   
    เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
3.55 

 
1.03 

 
3.69 

 
1.00 

 
3.80 

 
1.03 

 
0.79 

รวม 3.40 0.71 3.38 0.85 3.48 0.82 0.17 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม    
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.27 

 
 

0.92 

 
 

3.50 

 
 

0.92 

 
 

3.53 

 
 

1.22 

 
 

1.37 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร  
     เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.48 

 
0.75 

 
3.39 

 
0.72 

 
3.33 

 
1.18 

 
0.41 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและ   
     บริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูง 
     เกินไป 

 
 

3.18 

 
 

0.88 

 
 

3.27 

 
 

0.90 

 
 

3.23 

 
 

1.22 

 
 

0.19 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ และ  
    ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.85 

 
0.87 

 
3.16 

 
0.94 

 
2.97 

 
1.19 

 
2.19 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  มีความ  
      เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
3.01 

 
1.00 

 
3.31 

 
0.84 

 
3.27 

 
1.14 

 
2.06 

รวม 3.16 0.64 3.33 0.70 3.27 1.01 1.08 
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ตารางที่  4.11  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 
 

โสด สมรส หยา/แยก 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและ สะดวกในการ 
       เดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.32 

 
 

0.70 

 
 

4.43 

 
 

0.72 

 
 

4.50 

 
 

0.51 

 
 

0.96 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งใน 
      หางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.40 

 
0.73 

 
4.31 

 
0.74 

 
4.50 

 
0.57 

 
0.83 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยง 
      การใหบริการของตางสาขารวมทั้ง บริการฝากเงิน 
      ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.13 

 
 

0.97 

 
 

4.12 

 
 

0.76 

 
 

4.23 

 
 

0.63 

 
 

0.21 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30- 16.30น   
       ทุกวัน 

 
4.44 

 
0.67 

 
4.46 

 
0.69 

 
4.63 

 
0.56 

 
1.00 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง ขณะ 
      รอรับบริการเพียงพอ 

 
3.98 

 
0.88 

 
3.93 

 
0.76 

 
4.10 

 
0.61 

 
0.47 

รวม 4.25 0.55 4.25 0.52 4.39 0.38 0.94 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการ 
      ตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ  

 
 

2.74 

 
 

1.08 

 
 

2.64 

 
 

1.07 

 
 

2.37 

 
 

0.96 

 
 

1.37 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและ 
      บริการ 

 
2.83 

 
1.14 

 
2.64 

 
1.07 

 
2.27 

 
0.87 

 
3.13* 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
      พรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.64 

 
1.23 

 
2.97 

 
1.16 

 
2.57 

 
1.19 

 
1.97 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม   
       ดึงดูดความสนใจ 

 
2.75 

 
1.14 

 
2.93 

 
1.10 

 
2.83 

 
1.23 

 
0.50 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ  
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน  5 วัน, 
      สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ  
      ภายใน 10 นาที 

 
 
 

3.25 

 
 
 

1.23 

 
 
 

3.68 

 
 
 

1.02 

 
 
 

3.20 

 
 
 

1.24 

 
 
 

3.26* 

รวม 2.84 0.89 2.97 0.74 2.64 0.77 1.70 
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ตารางที่  4.11  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 
 

โสด สมรส หยา/แยก 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี  
       การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.80 

 
 

1.07 

 
 

3.92 

 
 

0.93 

 
 

3.93 

 
 

0.87 

 
 

0.38 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ กระตือรือรน  
       เอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
4.02 

 
0.89 

 
4.03 

 
0.89 

 
4.20 

 
0.76 

 
0.51 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ ชํานาญ 
      ในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคําแนะนําและแกไข 
      ปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง       

 
 

3.96 

 
 

0.87 

 
 

4.18 

 
 

0.77 

 
 

4.13 

 
 

0.73 

 
 

1.44 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มี 
       ความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการติดตอ 
       ประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

4.02 

 
 

0.85 

 
 

4.24 

 
 

0.87 

 
 

4.20 

 
 

0.71 

 
 

1.44 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ   
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

4.23 

 
 

0.83 

 
 

4.35 

 
 

0.78 

 
 

4.33 

 
 

0.66 

 
 

0.55 

รวม 4.01 0.76 4.14 0.68 4.16 0.60 0.93 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจาก 
      การปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.57 

 
 

1.22 

 
 

3.61 

 
 

1.25 

 
 

3.33 

 
 

1.27 

 
 

0.56 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการของ 
      ธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.45 

 
1.07 

 
3.11 

 
1.18 

 
3.03 

 
1.22 

 
2.45 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบ  
      รัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.77 

 
1.01 

 
3.53 

 
1.26 

 
3.40 

 
1.19 

 
1.56 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก  
      รวดเร็ว 

 
3.71 

 
1.18 

 
3.58 

 
1.20 

 
3.43 

 
1.25 

 
0.66 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ  
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
3.87 

 
0.94 

 
3.53 

 
1.23 

 
3.57 

 
1.28 

 
2.04 

รวม 3.68 0.86 3.47 1.03 3.35 1.01 1.62 
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ตารางที่  4.11  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 
 

โสด สมรส หยา/แยก 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มี 
      ภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

4.10 

 
 

0.87 

 
 

4.20 

 
 

0.84 

 
 

4.13 

 
 

1.10 

 
 

0.28 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับ 
      ธนาคารอื่น 

 
4.14 

 
0.88 

 
4.08 

 
0.92 

 
4.07 

 
1.20 

 
0.11 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ สะอาด แสงสวาง 
      และอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

3.15 

 
 

1.15 

 
 

3.24 

 
 

1.07 

 
 

2.73 

 
 

1.17 

 
 

2.27 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมี 
      ความปลอดภัย 

 
3.50 

 
1.31 

 
4.07 

 
1.19 

 
4.10 

 
1.21 

 
4.97** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ ของการจัดวาง 
      เอกสาร สลิป หรือ ใบคําขอตาง ๆ  

 
2.99 

 
1.09 

 
2.81 

 
1.14 

 
2.73 

 
1.14 

 
0.79 

รวม 3.58 0.74 3.68 0.69 3.55 0.93 0.49 

รวมทั้งหมด 3.56 0.40 3.60 0.41 3.55 0.50 0.29 

 
 

*P ≥ 0.05 df1  =  2  df 2 =  ∞ F  =  3.00 
             **P≥ 0.01 df1  =  2  df 2 =  ∞ F  =  4.61 
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จากตารางที่ 4.11 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ ผูใชบริการจําแนกตามสถานภาพสมรส พบวาผูใชบริการที่มี
สถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คอื มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน  
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย ดานบุคลากรของธนาคารและ  ดานกระบวนการ
ใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ 
พบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  

2.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติ
ใน5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ ภายใน 10 นาที 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
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 1.  มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน ผูตอบแบบสมถามที่
มีสถานสภาพโสด ใหความสําคัญแตกตางกับ สถานภาพสมรส ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 
 2.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ ผูตอบแบบสมถามที่มีสถาน
สภาพโสด ใหความสําคัญแตกตางกับ สถานภาพหยา/แยก ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติ
ใน  5 วัน, สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ ภายใน 10 นาที ผูตอบแบบสมถามที่มี
สถานสภาพสมรส ใหความสําคัญแตกตางกับ สถานภาพโสด ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 4.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย ผูตอบแบบสมถามที่มี
สถานสภาพโสด ใหความสําคัญแตกตางกับ สถานภาพสมรส ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 และแตกตางกับสถานภาพหยา/แยก ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่  4.12  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระดับการศกึษา 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่หลากหลาย 

 
3.36 

 
1.22 

 
3.59 

 
0.94 

 
3.33 

 
0.97 

 
1.03 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มี  
    เงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.67 

 
1.07 

 
3.51 

 
0.91 

 
3.14 

 
0.85 

 
2.51 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ  
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.13 

 
0.86 

 
3.48 

 
0.94 

 
3.29 

 
1.01 

 
3.00* 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,     
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
2.98 

 
1.02 

 
3.21 

 
0.90 

 
3.00 

 
1.00 

 
1.27 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู   
    เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
3.66 

 
1.11 

 
3.68 

 
0.92 

 
3.43 

 
1.08 

 
0.53 

รวม 3.36 0.82 3.49 0.72 3.24 0.83 1.14 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม    
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.40 

 
 

1.19 

 
 

3.33 

 
 

0.72 

 
 

3.71 

 
 

0.90 

 
 

1.30 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร  
     เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.55 

 
0.85 

 
3.27 

 
0.74 

 
3.48 

 
0.93 

 
2.61 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและ   
    บริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูง 
     เกินไป 

 
 

3.21 

 
 

1.04 

 
 

3.17 

 
 

0.77 

 
 

3.48 

 
 

1.17 

 
 

0.89 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ และ  
    ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.98 

 
0.98 

 
2.93 

 
0.84 

 
3.29 

 
1.27 

 
1.19 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  มีความ  
       เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
3.09 

 
1.01 

 
3.16 

 
0.81 

 
3.52 

 
1.33 

 
1.67 

รวม 3,25 0.79 3.17 0.57 3.49 0.99 1.66 
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ตารางที่  4.12  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระดับการศกึษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและ สะดวกใน 
      การเดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.39 

 
 

0.69 

 
 

4.35 

 
 

0.71 

 
 

4.57 

 
 

0.51 

 
 

0.86 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้ง 
      ในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.33 

 
0.71 

 
4.37 

 
0.75 

 
4.67 

 
0.48 

 
1.96 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการ 
      ใหบริการของตางสาขารวมทั้ง บริการฝากเงิน 
      ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.06 

 
 

0.97 

 
 

4.22 

 
 

0.72 

 
 

4.19 

 
 

0.68 

 
 

0.80 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-16.30น   
      ทุกวัน 

 
4.45 

 
0.66 

 
4.45 

 
0.69 

 
4.71 

 
0.46 

 
1.53 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง  
      ขณะรอรับบริการเพียงพอ 

 
3.99 

 
0.85 

 
3.94 

 
0.78 

 
4.10 

 
0.63 

 
0.33 

รวม 4.24 0.54 4.27 0.51 4.45 0.39 1.38 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการ 
      ตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ  

 
 

2.62 

 
 

1.06 

 
 

2.80 

 
 

1.02 

 
 

2.05 

 
 

1.02 

 
 

4.45* 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและ 
      บริการ 

 
2.68 

 
1.08 

 
2.84 

 
1.06 

 
1.90 

 
0.89 

 
6.64** 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
      พรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.74 

 
1.24 

 
2.88 

 
1.14 

 
2.38 

 
1.24 

 
1.46 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม   
      ดึงดูดความสนใจ 

 
2.79 

 
1.25 

 
2.90 

 
0.96 

 
2.76 

 
1.33 

 
0.26 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ  
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน 5 วัน,    
      สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ  
      ภายใน 10 นาที 

 
 
 

3.18 

 
 
 

1.28 

 
 
 

3.66 

 
 
 

0.92 

 
 
 

3.38 

 
 
 

1.40 

 
 
 

3.66* 

รวม 2.80 0.92 3.02 0.67 2.49 0.88 3.87* 
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ตารางที่  4.12  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระดับการศกึษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี  
       การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.78 

 
 

0.94 

 
 

3.99 

 
 

0.98 

 
 

3.76 

 
 

1.18 

 
 

1.10 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
       กระตือรือรนเอาใจใสตอผูรบับริการ 

 
4.00 

 
0.87 

 
4.16 

 
0.85 

 
3.86 

 
0.91 

 
1.30 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญ      
      ในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคําแนะนําและแกไข 
      ปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง       

 
 

3.96 

 
 

0.78 

 
 

4.21 

 
 

0.77 

 
 

4.00 

 
 

1.05 

 
 

1.99 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มี 
      ความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการ 
      ติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

4.08 

 
 

0.83 

 
 

4.17 

 
 

0.80 

 
 

4,24 

 
 

1.04 

 
 

0.39 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดอรอบคอบ   
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

4.29 

 
 

0.75 

 
 

4.26 

 
 

0.84 

 
 

4.43 

 
 

0.68 

 
 

0.40 

รวม 4.02 0.68 4.15 0.68 4.06 0.88 0.75 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความปลอดภัย 
      จากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.35 

 
 

1.24 

 
 

3.61 

 
 

1.22 

 
 

4.10 

 
 

1.14 

 
 

3.31* 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการ 
      ของธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.29 

 
1.24 

 
3.16 

 
1.04 

 
3.43 

 
1.17 

 
0.57 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.55 

 
1.18 

 
3.60 

 
1.12 

 
3.95 

 
1.12 

 
1.04 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน   
      สะดวก รวดเร็ว 

 
3.60 

 
1.26 

 
3.57 

 
1.12 

 
3.86 

 
1.23 

 
0.48 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ  
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
3.75 

 
1.17 

 
3.67 

 
1.08 

 
3.48 

 
1.12 

 
0.52 

รวม 3.51 1.02 3.52 0.89 3.76 0.97 0.61 
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ตารางที่  4.12  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระดับการศกึษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มี 
      ภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

4.20 

 
 

0.90 

 
 

4.09 

 
 

0.89 

 
 

4.14 

 
 

0.96 

 
 

0.34 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับ 
      ธนาคารอื่น 

 
4.19 

 
0.96 

 
4.02 

 
0.93 

 
4.10 

 
1.00 

 
0.62 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ สะอาด แสงสวาง 
      และอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

3.26 

 
 

1.13 

 
 

3.10 

 
 

1.13 

 
 

2.67 

 
 

1.07 

 
 

2.39 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมี 
      ความปลอดภัย 

 
3.65 

 
1.33 

 
3.77 

 
1.24 

 
4.17 

 
0.72 

 
6.36** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ ของการจัด 
      วางเอกสาร สลิป หรือ ใบคําขอตาง ๆ  

 
3.07 

 
1.09 

 
2.78 

 
1.10 

 
2.48 

 
1.21 

 
2.99 

รวม 3.67 0.81 3.55 0.71 3.62 0.74 0.54 

รวมทั้งหมด 3.55 0.48 3.60 0.36 3.59 0.40 0.25 

 
 

*P ≥ 0.05 df1  =  2  df 2 =  ∞ F  =  3.00 
             **P≥ 0.01 df1  =  2  df 2 =  ∞ F  =  4.61 
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จากตารางที่ 4.12 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ ผูใชบริการจําแนกตามระดับการศึกษา พบวาผูใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  
คาโทรศัพท ฯลฯ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย  และดานบุคลากรของธนาคาร  
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ 
พบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 1 รายการ คือ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 

1. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 2.    มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ
อนุมัติใน5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ ภายใน 10 นาที 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน  รายการ คือ บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1.  มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  คาโทรศัพท 
ฯลฯ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ต่ํากวาปริญญา
ตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 2.  มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ
ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ปริญญาตรี ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ปริญญาตรี และต่ํากวาปริญญาตรี ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 4.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติ
ใน 5 วัน, สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที ผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ต่ํากวาปริญญาตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 
 5.  มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ต่ํากวาปริญญาตรี ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 6.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ต่ํากวาปริญญาตรี ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05  
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ตารางที่  4.13  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอาชีพ  
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานผลติภัณฑ/บริการ 
1. มบีริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อ   
    ที่หลากหลาย 

 
 

2.97 

 
 

0.92 

 
 

3.68 

 
 

1.04 

 
 

3.27 

 
 

1.18 

 
 

3.81 

 
 

0.94 

 
 

5.33** 

2. มบีริการดานบตัร เอ.ท.ีเอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
4.09 

 
0.81 

 
3.47 

 
1.05 

 
3.30 

 
1.03 

 
3.54 

 
0.83 

 
4.88** 

3. มบีริการโอนเงินและชําระคาบรกิาร 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.12 

 
 

0.82 

 
 

3.52 

 
 

1.07 

 
 

3.27 

 
 

0.84 

 
 

3.14 

 
 

0.82 

 
 

1.99 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซ้ือ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.70 

 
 

0.95 

 
 

3.21 

 
 

1.03 

 
 

3.07 

 
 

0.95 

 
 

3.22 

 
 

0.85 

 
 

2.38 
5. มีการพัฒนาผลติภัณฑหรือบริการ 
    ใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความ 
     ตองการของลกูคา 

 
 

3.67 

 
 

1.05 

 
 

3.79 

 
 

0.97 

 
 

3.50 

 
 

0.97 

 
 

3.59 

 
 

1.14 

 
 

0.83 

รวม 3.31 0.55 3.53 0.89 3.28 0.81 3.45 0.68 1.25 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมคีวาม  
     เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอืน่ 

 
 

3.60 

 
 

1.09 

 
 

3.40 

 
 

0.88 

 
 

3.38 

 
 

0.96 

 
 

3.76 

 
 

0.98 

 
 

3.07* 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบตัรเอ.ท-ีเอ็ม   
    บตัรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.58 

 
0.79 

 
3.35 

 
0.89 

 
3.36 

 
0.70 

 
3.49 

 
0.90 

 
0.71 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณปูโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.91 

 
 

0.88 

 
 

3.27 

 
 

1.00 

 
 

3.20 

 
 

0.86 

 
 

3.46 

 
 

0.99 

 
 

2.10 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.61 

 
0.93 

 
2.90 

 
1.00 

 
3.21 

 
0.87 

 
3.14 

 
0.95 

 
3.36* 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษทัในเครือ    
      มีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

2.79 

 
 

1.08 

 
 

3.18 

 
 

1.02 

 
 

3.29 

 
 

0.85 

 
 

3.32 

 
 

0.92 

 
 

2.33 

รวม 2.99 0.56 3.22 0.77 3.28 0.68 3.43 0.82 2.29 
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ตารางที่  4.13  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอาชีพ  (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใชบริการ 

 
 

4.42 

 
 

0.50 

 
 

4.47 

 
 

0.67 

 
 

4.27 

 
 

0.75 

 
 

4.43 

 
 

0.73 

 
 

0.94 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก 
      รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน   

 
4.58 

 
0.50 

 
4.37 

 
0.73 

 
4.30 

 
0.83 

 
4.35 

 
0.63 

 
1.07 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตางธนาคารได 

 
 

3.91 

 
 

1.21 

 
 

4.16 

 
 

0.81 

 
 

4.20 

 
 

0.70 

 
 

4.24 

 
 

0.64 

 
 

1.12 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     16.30 น ทุกวนั 

 
4.27 

 
0.67 

 
4.65 

 
0.58 

 
4.41 

 
0.71 

 
4.49 

 
0.65 

 
2.67* 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      และมีทีน่ั่ง ขณะรอรบับริการเพียงพอ 

 
3.88 

 
0.86 

 
3.95 

 
0.73 

 
3.91 

 
0.84 

 
4.22 

 
0.75 

 
1.45 

รวม 4.21 0.41 4.31 0.53 4.22 0.60 4.36 0.42 0.79 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึงการ 
      ใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อ 
       ตางๆ  

 
 
 

2.73 

 
 
 

1.21 

 
 
 

2.68 

 
 
 

1.07 

 
 
 

2.59 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.57 

 
 
 

0.99 

 
 
 

0.20 
17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
3.15 

 
1.09 

 
2.74 

 
1.14 

 
2.55 

 
1.01 

 
2.27 

 
0.93 

 
4.37** 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
      ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของทีร่ะลึก 

 
2.45 

 
1.44 

 
2.92 

 
1.16 

 
2.63 

 
1.05 

 
2.97 

 
1.21 

 
1.72 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.52 

 
1.25 

 
2.81 

 
1.05 

 
2.96 

 
1.13 

 
2.97 

 
1.16 

 
1.31 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ  
      อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7    
      วัน,เปดบัญชี เสร็จ     ภายใน 10 นาที 

 
 
 

3.18 

 
 
 

1.24 

 
 
 

3.68 

 
 
 

0.94 

 
 
 

3.32 

 
 
 

1.28 

 
 
 

3.30 

 
 
 

1.24 

 
 
 

1.74 

รวม 2.81 1.01 2.96 0.76 2.81 0.80 2.81 0.79 0.48 
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ตารางที่  4.13  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอาชีพ  (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย 
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.58 

 
 

1.15 

 
 

3.92 

 
 

1.01 

 
 

3.89 

 
 

0.96 

 
 

4.00 

 
 

0.78 

 
 

1.26 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.85 

 
0.91 

 
4.06 

 
0.90 

 
4.04 

 
0.89 

 
4.24 

 
0.72 

 
1.21 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ 
      ชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคําแนะ 
      นําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการ 
      แผนกของตนเอง 

 
 
 

3.85 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.08 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.78 

 
 
 

4.27 

 
 
 

0.69 

 
 
 

1.59 

24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียม 
      กัน มีความรับผิดชอบในงานบรกิาร โดย 
      ชวยในการตดิตอประสาน งานจนลูกคาบรรล ุ
      เปาหมาย 

 
 
 

3.94 

 
 
 

0.83 

 
 
 

4.24 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.09 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.22 

 
 
 

0.79 

 
 
 

1.10 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ   
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

4.21 

 
 

0.74 

 
 

4.35 

 
 

0.83 

 
 

4.20 

 
 

0.80 

 
 

4.41 

 
 

0.73 

 
 

0.78 

รวม 3.88 0.72 4.13 0.75 4.06 0.69 4.22 0.61 1.52 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.70 

 
 

1.26 

 
 

3.89 

 
 

1.22 

 
 

3.34 

 
 

1.21 

 
 

3.16 

 
 

1.14 

 
 

3.61* 
27. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.70 

 
1.13 

 
3.34 

 
1.01 

 
3.04 

 
1.32 

 
3.03 

 
0.99 

 
3.02* 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
4.06 

 
0.93 

 
3.76 

 
1.13 

 
3.39 

 
1.22 

 
3.32 

 
1.13 

 
3.61* 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.94 

 
1.03 

 
3.73 

 
1.04 

 
3.27 

 
1.23 

 
3.68 

 
1.44 

 
2.65* 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
4.18 

 
0.77 

 
3.68 

 
0.94 

 
3.57 

 
1.28 

 
3.43 

 
1.32 

 
3.06* 

รวม 3.91 0.77 3.68 0.86 3.32 1.07 3.32 0.98 3.88** 
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ตารางที่  4.13  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอาชีพ  (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

4.12 

 
 

0.78 

 
 

4.08 

 
 

0.87 

 
 

4.30 

 
 

0.83 

 
 

4.03 

 
 

1.12 

 
 

0.91 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคง 
      เมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
4.36 

 
0.70 

 
3.95 

 
0.91 

 
4.25 

 
0.85 

 
3.92 

 
1.23 

 
2.32 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ  
      สะอาด แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.09 

 
 
 

1.21 

 
 
 

3.11 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.27 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2,95 

 
 
 

1.13 

 
 
 

0.62 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
       กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.21 

 
1.32 

 
4.10 

 
1.16 

 
3.93 

 
1.23 

 
3.73 

 
1.35 

 
3.84** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง ๆ  

 
 

3.00 

 
 

1.17 

 
 

2.90 

 
 

1.08 

 
 

2.91 

 
 

1.18 

 
 

2.68 

 
 

1.05 

 
 

0.56 

รวม 3.56 0.66 3.62 0.76 3.73 0.65 3.46 0.95 1.04 

รวมทั้งหมด 3.52 0.32 3.64 0.43 3.53 0.43 3.58 0.47 0.86 

 
 

*P ≥ 0.05 df1  =  3  df 2 =  ∞ F  =  2.60 
             **P≥ 0.01 df1  =  3  df 2 =  ∞ F  =  3.78 
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จากตารางที่ 4.13 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ ผูใชบริการจําแนกตามอาชีพ พบวาผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในภาพรวม 
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 

 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ 
คือ  

1. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงื่อนไขไมซับซอน 

 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ 
คือ  

1. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม 
สูงเกินไป 

2. คาธรรมเนียมโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ 
คือ ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-16.30 น. ทุกวัน 
 นอกนั้นไมแตกตาง 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ 
คือ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ พบวาไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุก
รายการ คือ  

1. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
2. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย 
3. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
4. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว  
5. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการ 

 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ 
คือ บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1.  มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่หลากหลาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ คาขาย/ธุรกิจ
สวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ รับจาง/พนักงานบริษัท ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 2.  มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน หลากหลาย ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับจาง/พนักงานบริษัท
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01และแตกตางกับผูที่มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมนีัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 3.  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 4.  คาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับจาง/พนักงานบริษัท 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความ
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 5.  ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30- 16.30 น ทุกวัน ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 
 6.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูที่มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 7.  มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ คาขาย/ธุรกิจ
สวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 8. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับจาง/พนักงานบริษัท 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 9. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับจาง/พนักงานบริษัท 
และอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 10.  มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว ผูตอบแบบสอบถามที่มี
อาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ นักเรียน/นักศึกษาที่ระดับความมี
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นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 
 11.  มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการ ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจและรับจาง/พนักงาน
บริษัท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 12.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถามที่
มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจและรับจาง/
พนักงานบริษัท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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ตารางที่  4.14  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานผลติภัณฑ/บริการ 
1. มบีริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อ   
    ที่หลากหลาย 

 
 

3.18 

 
 

1.07 

 
 

3.53 

 
 

1.08 

 
 

3.33 

 
 

1.11 

 
 

4.00 

 
 

0.84 

 
 

4.39** 

2. มบีริการดานบตัร เอ.ท.ีเอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.63 

 
1.11 

 
3.60 

 
0.88 

 
3.35 

 
1.08 

 
3.63 

 
0.75 

 
0.95 

3. มบีริการโอนเงินและชําระคาบรกิาร 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.14 

 
 

0.96 

 
 

3.45 

 
 

0.95 

 
 

3.15 

 
 

0.83 

 
 

3.53 

 
 

0.91 

 
 

2.14 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซ้ือ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.71 

 
 

1.01 

 
 

3.26 

 
 

0.90 

 
 

3.12 

 
 

0.96 

 
 

3.31 

 
 

0.90 

 
 

3.99** 
5. มีการพัฒนาผลติภัณฑหรือบริการใหมๆ 
    อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการ 
    ของลูกคา 

 
 

3.53 

 
 

1.03 

 
 

3.64 

 
 

1.18 

 
 

3.52 

 
 

0.87 

 
 

4.03 

 
 

0.90 

 
 

2.04 

รวม 3.24 0.74 3.50 0.84 3.29 0.81 3.70 0.59 3.05* 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมคีวาม  
    เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอืน่ 

 
 

3.29 

 
 

0.88 

 
 

3.34 

 
 

1.06 

 
 

3.35 

 
 

1.03 

 
 

3.78 

 
 

0.87 

 
 

1.96 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบตัรเอ.ท-ี  
    เอ็มบัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.29 

 
0.86 

 
3.45 

 
0.72 

 
3.37 

 
0.89 

 
3.66 

 
0.79 

 
1.40 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณปูโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.94 

 
 

0.84 

 
 

3.28 

 
 

0.93 

 
 

3.31 

 
 

1.00 

 
 

3.44 

 
 

0.98 

 
 

2.33 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.82 

 
0.82 

 
3.15 

 
0.89 

 
2.94 

 
1.00 

 
3.06 

 
1.20 

 
1.12 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษทัในเครือ    
      มีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

2.94 

 
 

0.90 

 
 

3.28 

 
 

0.90 

 
 

3.02 

 
 

1.02 

 
 

3.59 

 
 

0.98 

 
 

3.79** 

รวม 3.06 0.55 3.30 0.71 3.20 0.84 3.51 0.78 2.71* 
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ตารางที่  4.14  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใช 
      บริการ 

 
 
 

4.47 

 
 
 

0.58 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.67 

 
 
 

4.50 

 
 
 

0.62 

 
 
 

1.91 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวน 
      มาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือ 
      แหลงชุมชน 

 
 

4.55 

 
 

0.54 

 
 

4.19 

 
 

0.90 

 
 

4.37 

 
 

0.65 

 
 

4.47 

 
 

0.62 

 
 

2.47 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.29 

 
 

0.76 

 
 

4.08 

 
 

1.03 

 
 

4.08 

 
 

0.79 

 
 

4.13 

 
 

0.67 

 
 

0.78 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     16.30 น ทุกวนั 

 
4.33 

 
0.68 

 
4.51 

 
0.75 

 
4.58 

 
0.53 

 
4.50 

 
0.62 

 
1.27 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      และมีทีน่ั่ง ขณะรอรบับริการเพียงพอ 

 
4.00 

 
0.78 

 
3.94 

 
0.97 

 
3.94 

 
0.70 

 
4.06 

 
0.67 

 
0.20 

รวม 4.33 0.38 4.18 0.72 4.28 0.40 4.33 0.45 0.87 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึงการ 
      ใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผาน 
      ส่ือตางๆ  

 
 
 

2.69 

 
 
 

1.14 

 
 
 

2.83 

 
 
 

1.05 

 
 
 

2.60 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.31 

 
 
 

0.96 

 
 
 

1.67 

17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
2.98 

 
1.23 

 
2.83 

 
1.11 

 
2.52 

 
0.87 

 
2.13 

 
0.91 

 
5.13** 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
      ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของทีร่ะลึก 

 
2.65 

 
1.32 

 
2.72 

 
1.10 

 
2.81 

 
1.17 

 
2.94 

 
1.24 

 
0.43 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.63 

 
1.31 

 
2.75 

 
1.11 

 
3.00 

 
1.03 

 
3.03 

 
1.33 

 
1.34 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฎ 
       อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7 
       วัน,เปดบัญชี เสร็จ     ภายใน 10 นาที 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.34 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.69 

 
 
 

1.09 

 
 
 

3.53 

 
 
 

1.13 

 
 
 

2.30 

รวม 2.81 0.90 2.89 0.86 2.92 0.75 2.78 0.78 0.27 
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ตารางที่  4.14  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษย 
      สัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.78 

 
 

1.06 

 
 

3.79 

 
 

1.04 

 
 

4.04 

 
 

0.86 

 
 

3.84 

 
 

0.95 

 
 

0.75 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.98 

 
0.97 

 
4.06 

 
0.89 

 
4.13 

 
0.82 

 
4.03 

 
0.78 

 
0.28 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็ม 
      ใจใหคําแนะนําและแกไขปญหาแมจะ 
      ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.88 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.08 

 
 
 

0.76 

 
 
 

4.25 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.09 

 
 
 

0.73 

 
 
 

1.80 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงาน 
      บริการโดยชวยในการติดตอประสาน  
      งานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.80 

 
 
 

0.92 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.31 

 
 
 

0.80 

 
 
 

4.28 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.00** 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด   
      รอบคอบผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและ 
     ไวใจได รวมถึงการรักษาผลประโยชน 
      และความลับของลูกคา 

 
 
 

3.92 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.36 

 
 
 

0.74 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.64 

 
 
 

4.53 

 
 
 

0.72 

 
 
 

6.00** 
รวม 3.87 0.80 4.10 0.66 4.23 0.66 4.15 0.64 2.47 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.00 

 
 

1.25 

 
 

3.68 

 
 

1.22 

 
 

3.79 

 
 

1.18 

 
 

3.81 

 
 

1.09 

 
 

5.01** 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย 

 
2.92 

 
1.21 

 
3.40 

 
1.11 

 
3.35 

 
1.10 

 
3.38 

 
1.10 

 
1.97 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.37 

 
1.17 

 
3.72 

 
1.15 

 
3.65 

 
1.19 

 
3.78 

 
1.04 

 
1.14 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปน 
     ขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.31 

 
1.26 

 
3.60 

 
1.10 

 
3.79 

 
1.27 

 
3.84 

 
1.08 

 
1.85 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เก่ียวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 

 
3.61 

 
1.22 

 
3.72 

 
1.08 

 
3.65 

 
1.08 

 
3.81 

 
1.15 

 
0.24 

รวม 3.24 0.99 3.62 0.96 3.64 0.95 3.72 0.85 2.42 
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ตารางที่  4.14  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.94 

 
 
 

4.13 

 
 
 

0.92 

 
 
 

4.02 

 
 
 

0.85 

 
 
 

4.38 

 
 
 

0.87 

 
 
 

1.04 
32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคง 
      เมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
4.14 

 
1.07 

 
4.08 

 
1.00 

 
3.98 

 
0.75 

 
4.31 

 
0.93 

 
0.84 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ  
      สะอาด แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.27 

 
 
 

1.22 

 
 
 

3.30 

 
 
 

1.14 

 
 
 

2.88 

 
 
 

0.98 

 
 
 

2.97 

 
 
 

1.15 

 
 
 

1.74 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.31 

 
1.45 

 
3.64 

 
1.27 

 
4.08 

 
1.10 

 
4.50 

 
0.80 

 
7.47** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง ๆ  

 
 

2.92 

 
 

1.18 

 
 

3.19 

 
 

1.09 

 
 

2.62 

 
 

1.01 

 
 

2.72 

 
 

1.14 

 
 

2.63* 

รวม 3.56 0.83 3.67 0.86 3.51 0.57 3.77 0.71 0.97 

รวมทั้งหมด 3.44 0.40 3.61 0.48 3.58 0.39 3.71 0.35 2.99* 

 
*P ≥ 0.05 df1  =  3  df 2 =  ∞ F  =  2.60 

             **P≥ 0.01 df1  =  3  df 2 =  ∞ F  =  3.78 
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จากตารางที่ 4.14 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ ผูใชบริการจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวาผูใชบริการที่
มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน ดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ  

1. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
 2 .   ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ) มีความ
เหมาะสม 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อ
เปรียบเทียบกับคูแขงทางธุรกิจ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมและพิจารณาเปนรายขอ 
พบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  พนกังานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวย
ในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

2.  พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 1 รายการ คือ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ความสะดวก
และความเปนระเบียบของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ  
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1.  มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อท่ีหลากหลาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน มากกวา 30,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได ต่ํากวา 10,000 บาท ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีรายได 10,000 – 20,000 บาทและ 20,001 – 
30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 2.  ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซ้ือสินคา ฯลฯ)มีความ
เหมาะสม ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตาง
กับผูมีรายได 10,000 – 20,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมี
รายได 20,001 – 30,000 บาทและมากกวา 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.  ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทาง
ธุรกิจ แบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 30,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมี
รายได ต่ํากวา 10,000 บาท และ 20,001 – 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 4.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได มากกวา 30,000 บาท ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีรายได 20,001 – 30,000 บาท ท่ีระดับความ
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท ใหความสําคัญแตกตาง
กับผูมีรายได มากกวา 30,000 บาทที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 5.  พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวย
ในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํา
กวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได 20,001 – 30,000 บาท ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีรายได 10,000 – 20,000 บาทและมากกวา 30,000 บาท ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 6.  พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ต่ํากวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได 20,001 – 30,000 บาท และมากกวา 30,000 
บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีรายได 10,000 – 20,000 บาท ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 7.  มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได 
20,001 – 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีรายได 10,000 – 
20,000 บาทและมากกวา 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 8.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได 20,001 – 30,000 บาท 
และมากกวา 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับ
ผูมีรายไดมากกวา 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 9.  ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมี
รายได 20,001-30000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.01  
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ตารางที่  4.15  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระยะเวลาทีใ่ชบริการ 

 
นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD F 

ดานผลติภัณฑ/บริการ 
1. มบีริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อ   
    ที่หลากหลาย 

 
 

3.03 

 
 

1.02 

 
 

3.28 

 
 

1.04 

 
 

3.63 

 
 

0.98 

 
 

4.04 

 
 

1.19 

 
 

5.69** 

2. มบีริการดานบตัร เอ.ท.ีเอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
4.06 

 
0.93 

 
3.27 

 
1.03 

 
3.58 

 
0.87 

 
3.59 

 
0.97 

 
5.07** 

3. มบีริการโอนเงินและชําระคาบรกิาร 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.26 

 
 

0.97 

 
 

3.11 

 
 

0.85 

 
 

3.46 

 
 

0.90 

 
 

3.48 

 
 

1.05 

 
 

1.95 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซ้ือ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.52 

 
 

0.89 

 
 

3.04 

 
 

0.93 

 
 

3.32 

 
 

0.92 

 
 

3.30 

 
 

1.03 

 
 

5.59** 
5. มีการพัฒนาผลติภัณฑหรือบริการ 
    ใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความ 
     ตองการของลกูคา 

 
 

3.45 

 
 

1.06 

 
 

3.45 

 
 

1.04 

 
 

3.78 

 
 

0.95 

 
 

4.07 

 
 

0.96 

 
 

3.27* 

รวม 3.26 0.66 3.23 0.79 3.55 0.74 3.70 0.84 3.62* 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมคีวาม  
     เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอืน่ 

 
 

3.16 

 
 

1.10 

 
 

3.24 

 
 

0.96 

 
 

3.64 

 
 

0.89 

 
 

3.59 

 
 

0.97 

 
 

2.91* 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบตัรเอ.ท.ีเอ็ม  
    บตัรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.61 

 
0.96 

 
3.27 

 
0.83 

 
3.47 

 
0.77 

 
3.48 

 
0.70 

 
1.54 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณปูโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

3.10 

 
 

1.01 

 
 

3.07 

 
 

0.92 

 
 

3.44 

 
 

0.93 

 
 

3.30 

 
 

0.91 

 
 

1.93 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
3.00 

 
0.78 

 
2.92 

 
0.94 

 
3.17 

 
0.98 

 
2.78 

 
1.12 

 
1.28 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษทัในเครือ    
      มีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

3.16 

 
 

0.93 

 
 

2.89 

 
 

1.03 

 
 

3.42 

 
 

0.93 

 
 

3.37 

 
 

0.74 

 
 

3.90** 

รวม 3.21 0.62 3.08 0.74 3.43 0.77 3.30 0.69 2.68* 
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ตารางที่  4.15  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระยะเวลาทีใ่ชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
     สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใชบริการ 

 
 

4.39 

 
 

0.67 

 
 

4.35 

 
 

0.66 

 
 

4.42 

 
 

0.72 

 
 

4.44 

 
 

0.70 

 
 

0.18 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวน 
      มาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือ 
      แหลงชุมชน 

 
 

4.55 

 
 

0.81 

 
 

4.42 

 
 

0.60 

 
 

4.27 

 
 

0.76 

 
 

4.33 

 
 

0.73 

 
 

1.17 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตาง ธนาคารได 

 
 

4.03 

 
 

0.98 

 
 

4.27 

 
 

0.76 

 
 

4.07 

 
 

0.89 

 
 

4.11 

 
 

0.75 

 
 

0.88 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     16.30 น ทุกวนั 

 
4.13 

 
0.81 

 
4.54 

 
0.58 

 
4.58 

 
0.65 

 
4.52 

 
0.58 

 
3.72* 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      และมีทีน่ั่ง ขณะรอรบับริการเพียงพอ 

 
3.94 

 
0.93 

 
3.99 

 
0.76 

 
3.95 

 
0.80 

 
4.07 

 
0.73 

 
0.19 

รวม 4.21 0.62 4.31 0.43 4.26 0.58 4.30 0.41 0.35 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึง 
     การใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผาน 
     ส่ือตางๆ  

 
 
 

2.71 

 
 
 

1.01 

 
 
 

2.58 

 
 
 

1.10 

 
 
 

2.63 

 
 
 

1.06 

 
 
 

2.74 

 
 
 

1.02 

 
 
 

0.21 
17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
     สินคาและบรกิาร 

 
2.97 

 
1.11 

 
2.61 

 
1.06 

 
2.69 

 
1.09 

 
2.41 

 
1.08 

 
1.41 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
     ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.48 

 
1.29 

 
2.66 

 
1.21 

 
2.97 

 
1.07 

 
2.89 

 
1.34 

 
1.39 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.42 

 
1.12 

 
2.68 

 
1.19 

 
3.17 

 
0.97 

 
3.00 

 
1.18 

 
3.91** 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ  
      อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7    
      วัน,เปดบัญชี เสร็จ     ภายใน 10 นาที 

 
 
 

2.84 

 
 
 

1.29 

 
 
 

3.32 

 
 
 

1.23 

 
 
 

3.66 

 
 
 

1.03 

 
 
 

3.74 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.46** 

รวม 2.68 0.88 2.77 0.87 3.02 0.73 2.96 0.78 1.68 
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ตารางที่  4.15  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระยะเวลาทีใ่ชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD F 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย 
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.81 

 
 

1.22 

 
 

3.76 

 
 

1.02 

 
 

3.92 

 
 

0.86 

 
 

4.11 

 
 

0.84 

 
 

0.91 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
4.13 

 
1.06 

 
3.93 

 
0.88 

 
4.05 

 
0.82 

 
4.30 

 
0.67 

 
1.27 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็ม 
      ใจใหคําแนะนําและแกไขปญหาแมจะ 
      ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.88 

 
 
 

3.99 

 
 
 

0.84 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.75 

 
 
 

4.33 

 
 
 

0.73 

 
 
 

2.16 

24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงาน 
      บริการโดยชวยในการติดตอประสาน  
      งานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.90 

 
 
 

1.04 

 
 
 

4.10 

 
 
 

0.85 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.64 

 
 
 

2.12 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด   
      รอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

4.03 

 
 
 

0.80 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.39 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.59 

 
 
 

0.64 

 
 
 

3.12* 

รวม 3.95 0.86 3.99 0.71 4.14 0.65 4.36 0.54 2.24 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.35 

 
 

1.33 

 
 

3.31 

 
 

1.26 

 
 

3.68 

 
 

1.24 

 
 

4.11 

 
 

0.80 

 
 

3.35* 

27. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.35 

 
1.25 

 
3.08 

 
1.17 

 
3.25 

 
1.06 

 
3.56 

 
1.12 

 
1.23 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
3.65 

 
1.14 

 
3.51 

 
1.21 

 
3.66 

 
1.12 

 
3.78 

 
1.09 

 
0.43 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.55 

 
1.12 

 
3.48 

 
1.28 

 
3.71 

 
1.16 

 
3.85 

 
1.17 

 
0.82 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
3.81 

 
1.08 

 
3.56 

 
1.18 

 
3.63 

 
1.08 

 
4.00 

 
1.11 

 
1.16 

รวม 3.54 0.96 3.39 1.00 3.59 0.95 3.86 0.82 1.65 
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ตารางที่  4.15  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระยะเวลาทีใ่ชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

4.16 

 
 

0.90 

 
 

4.04 

 
 

0.95 

 
 

4.32 

 
 

0.84 

 
 

4.00 

 
 

0.87 

 
 

1.32 

32. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคง 
      เมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
4.32 

 
1.05 

 
3.99 

 
1.02 

 
4.22 

 
0.79 

 
3.93 

 
0.92 

 
1.55 

33. ภายในอาคารสํานักงานมีความ  
      สะอาด แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.45 

 
 
 

1.34 

 
 
 

3.04 

 
 
 

1.01 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.18 

 
 
 

2.96 

 
 
 

1.06 

 
 
 

1.82 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.03 

 
1.47 

 
3.72 

 
1.24 

 
4.27 

 
1.03 

 
4.00 

 
1.18 

 
7.44** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง ๆ  

 
 

3.00 

 
 

1.24 

 
 

2.85 

 
 

1.02 

 
 

2.95 

 
 

1.18 

 
 

2.67 

 
 

1.11 

 
 

0.54 

รวม 3.59 0.84 3.53 0.74 3.78 0.75 3.51 0.67 1.41 

รวมทั้งหมด 3.49 0.42 3.47 0.40 3.68 0.41 3.71 0.42 4.22** 

 
*P ≥ 0.05 df1  =  3  df 2 =  ∞ F  =  2.60 

             **P≥ 0.01 df1  =  3  df 2 =  ∞ F  =  3.78 
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จากตารางที่ 4.15 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ ผูใชบริการจําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวาผูใชบริการที่
มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 3 รายการ คือ  

1.    มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
 2 .   มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงื่อนไขไมซับซอน 

3.   ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ) มีความ
เหมาะสม 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ มีการพัฒนา
ผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อ
เปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ อัตราดอกเบี้ย
เงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-16.30 น. ทุกวัน 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 2 รายการ คือ  
 1.  ของแถมในผลิตภณัฑตาง ๆ มีความเหมาะสม ดึงดูดความสนใจ 

2.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติ
ใน5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ ภายใน 10 นาที 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและ
ไวใจได รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จํานวน 1 รายการ คือ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
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 1.  มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อท่ีหลากหลาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่
ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา มากวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 และ แตกตางกับระยะเวลา 3-4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา
มากกวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 2.  มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 1-2 ป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะเวลา 3-4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.  ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซ้ือสินคา ฯลฯ)มีความ
เหมาะสม ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับ
ระยะเวลา 1-2 ป ระยะเวลา 3-4 และระยะเวลา มากวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 4.  มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 4 ป ใหความสําคัญแตกตางกับ
ระยะเวลา นอยกวา 1 ป และระยะเวลา 1-2 ป  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 5.  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป ใหความสําคัญแตกตางกับ ระยะเวลานอยกวา 1 ป 
และ ระยะเวลา1-2 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 6.  ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  มีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงทาง
ธุรกิจ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 3-4 
ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะเวลามากกวา 4  ป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 
 7.  ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30- 16.30 น ทุกวัน ผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 1-2 ป และระยะเวลา 3-4 ป 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะเวลา มากกวา 4 ป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 8.  ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสมดึงดูดความสนใจ ผูตอบแบบสอบถามที่
มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 3-4 ป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะเวลา มากกวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 
3-4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 9.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ     
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที ผูตอบแบบสอบถามที่
มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 3-4 ปและระยะเวลา 
มากกวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะเวลา 1-2 ป ที่ระดับความ
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 10.  พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ
นอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา มากกวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 และแตกตางกับระยะเวลา 3-4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 11.  มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 4 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 1-2 ป ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะนอยกวา 1 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 
 12.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  กวางขวาง และมีความปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถามที่
มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 1-2 ป ระยะเวลา 3-4 ป
และระยะเวลามากกวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 
3-4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 
 
 


