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 บทที่  4  
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 เพื่อใหเกิดใหเกิดความเขาใจตรงกันในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปล 
ความหมายจึงกําหนดสัญลักษณและอักษรยอทางสถิติที่ใชดังนี้  
 
 สัญลักษณและอักษรยอทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n   หมายถึง  จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
 ตัวเลข  หมายถึง  ความถี่หรือคารอยละ 

 X   หมายถึง  คาเฉลี่ย  
 SD  หมายถึง  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
 t   หมายถึง  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
 F   หมายถึง  การวิเคราะหความแปรปรวน 
 df    หมายถึง  ช้ันแหงความเปนอิสระ (degree of freedom) 
 L.S.D.  หมายถึง  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู 
  *   หมายถึง  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **  หมายถึง  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   
 เกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยใชเกณฑดังนี้ (Best, 1977, p.160) มีดังนี้ 
  
 คาเฉลี่ย   ความหมาย 

 4.50 – 5.00      มีความสําคัญอยูในระดับมากที่สุด 
      3.50 – 4.49       มีความสําคัญอยูในระดับมาก 

   2.50 – 3.49       มีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง 
      1.50 – 2.49      มีความสําคัญอยูในระดับนอย 
 1.00 – 1.49       มีความสําคัญอยูในระดับนอยที่สุด 
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การวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม แบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 

สวนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่ 2  การวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม 
สวนที่  3 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการของ ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล 
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สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที่  4.1  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล 
  

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

1. เพศ     
    ชาย 88 46.81 

    หญิง 100 53.19 

รวม 188 100.00 

2. อายุ        

    ต่ํากวา 30 ป 55 29.26 

    30 – 40 ป 53 28.19 

    41 – 50 ป 49 26.06 

    50 ปขึ้นไป  31 16.49 

รวม 188 100.00 

3. สถานภาพสมรส   
    โสด 84 44.68 
    สมรส 74 39.36 
    หยาหรือแยก 30 15.96 

รวม 188 100.00 

4. ระดับการศึกษา   

    ต่ํากวาปริญญาตรี 85 45.21 

    ปริญญาตรี  82 43.62 

    สูงกวาปริญญาตรี 21 11.17 
รวม 188 100.00 
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ตารางที่  4.1  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามขอมูลสถานภาพสวนบุคคล  
         (ตอ) 

  
ขอมูลสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

5. อาชีพ   

    นักเรียนหรือนักศึกษา 33 17.56 

    รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 62 33.98 

    รับจางหรือพนักงานบรษิทั 56 29.79 

    คาขายหรือธุรกิจสวนตวั 37 19.67 
รวม 188 100.00 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน    

    ต่ํากวา 10,000 บาท 51 27.13 

    10,001 – 20,000 บาท 53 28.19 

    20,001 – 30,000 บาท 52 27.66 

    มากกวา 30,000 บาท 32 17.02 
รวม 188 100.00 

7. ระยะเวลาที่ใชบริการ   

    นอยกวา  1 ป 31 16.49 

    1 – 2 ป 71 37.77 

    3 – 4 ป 59 31.38 

    มากกวา 4 ป 27 14.36 
รวม 188 100.00 
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จากตารางที่  4.1 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 53.19  อายุต่ํากวา 
30 ป รอยละ 29.26 รองลงมา อายุ 30 – 40 ป รอยละ 28.19  และนอยที่สุดอายุ 50 ปขึ้นไป รอยละ 
16.49 สถานภาพโสด รอยละ 44.68 รองลงมาคือ สมรส รอยละ 39.36 และนอยที่สุด หยาหรือแยก 
รอยละ 15.96 ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  รอยละ 45.21 รองลงมาคือ ปริญญาตรี รอยละ 
43.62 และนอยที่สุดสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 11.17 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 33.98 
รองลงมาคือ รับจาง/พนักงานบริษัท รอยละ 29.79  และนอยที่สุด นักเรียน/นักศึกษา รอยละ 17.56 
รายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 – 20,000 บาท รอยละ 28.19 รองลงมาคือ 20,001 – 30,000 บาท 
รอยละ 27.66 และนอยที่สุด มากกวา 30,000 บาท จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 17.02 ระยะเวลาที่ใช
บริการ 1 - 2 ป รอยละ 37.77 รองลงมาคือ  3 – 4 ป รอยละ 31.38  และนอยที่สุด มากกวา 4 ป รอยละ 
14.36  
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สวนที่ 2  การวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช 
               บริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม 
 
ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ 
 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่ 
    หลากหลาย 

 
 

3.37 

 
 

1.11 

 
 

3.53 

 
 

1.06 

 
 

3.46 

 
 

1.08 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิต 
    มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.59 

 
1.00 

 
3.50 

 
0.98 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ 
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.38 

 
0.89 

 
3.23 

 
0.95 

 
3.30 

 
0.92 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต, 
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
3.10 

 
0.95 

 
3.06 

 
0.99 

 
3.08 

 
0.97 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู 
    เสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
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 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม 
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.33 

 
 

1.04 

 
 

3.47 

 
 

0.93 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร 
    เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.32 

 
0.84 

 
3.51 

 
0.80 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและ 
    บริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูง 
    เกินไป 

 
 

3.00 

 
 

0.92 

 
 

3.42 

 
 

0.92 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศและตาง 
    ประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.92 

 
1.03 

 
3.05 

 
0.89 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความ 
      เหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                    การตัดสินใจเลอืกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

   X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและสะดวก 
      ในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.42 

 
 

0.69 

 
 

4.37 

 
 

0.68 

 
 

4.39 

 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวม 
      ทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.42 

 
0.71 

 
4.35 

 
0.72 

 
4.38 

 
0.71 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการ 
       ใหบริการของตางสาขารวมทั้งบริการฝากเงิน 
       ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.18 

 
 

0.81 

 
 

4.11 

 
 

0.86 

 
 

4.14 

 
 

0.84 

14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-16.30น 
       ทุกวัน 

 
4.56 

 
0.64 

 
4.41 

 
0.67 

 
4.48 

 
0.65 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง 
      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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการให 
      บริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตาง ๆ  

 
 

2.49 

 
 

1.09 

 
 

2.77 

 
 

1.01 

 
 

2.64 

 
 

1.06 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคา 
      และบริการ 

 
2.61 

 
0.99 

 
2.71 

 
1.17 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ย 
      พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.64 

 
1.23 

 
2.87 

 
1.17 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม 
       ดึงดูดความสนใจ 

 
2.73 

 
1.13 

 
2.93 

 
1.14 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ 
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน 
      5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7วัน,เปดบัญชี 
      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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                    การตัดสินใจเลอืกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

   X  SD X  SD X  SD 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี 
      การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.63 

 
 

0.98 

 
 

4.08 

 
 

0.95 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ และ 
      กระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.92 

 
0.86 

 
4.17 

 
0.86 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ 
      ชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคํา 
      แนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการให 
      บริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.94 

 
 
 

0.82 

 
 
 

4.19 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 
      มีความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการ 
      ติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

3.99 

 
 

0.89 

 
 

4.27 

 
 

0.78 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ 
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความปลอดภัย 
      จากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.47 

 
 

1.34 

 
 

3.62 

 
 

1.13 

 
 

3.55 

 
 

1.23 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการ 
      ของธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.15 

 
1.21 

 
3.34 

 
1.85 

 
3.25 

 
1.15 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบ 
      คอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.69 

 
1.15 

 
3.55 

 
1.15 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน 
      สะดวก รวดเร็ว 

 
3.53 

 
1.30 

 
3.69 

 
1.01 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ 
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                    การตัดสินใจเลอืกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

   X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง 
      มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

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 
      สวางและอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่ 
      รักษาความปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

2.92 

 
 

1.07 

 
 

3.30 

 
 

1.15 

 
 

3.12 

 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และ 
      มีความปลอดภัย 

 
3.86 

 
1.36 

 
3.78 

 
1.20 

 
3.82 

 
1.27 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัด 
      วางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง 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  ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม ในภาพรวม
อยูในระดับมาก ( X  =  3.58)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
3.40)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.54 - 3.64) จํานวน 2 รายการ คือ 
 1. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 2. บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบริการบตัรเครดิตมีเงื่อนไขไมซับซอน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวามีคาสอดคลองกับเพศชาย ยกเวนเพศหญิง รายการ มีบริการ
ประเภทเงนิฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย อยูในระดับมาก( X = 3.53) 
 ดานราคา ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.24)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.99 - 3.42) ทุกรายการ คือ 
 1. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 2. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป 
 4. ราคาสินคาหรือบริการของบริษัทในเครือ มีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกบัคูแขง
ขันทางธุรกิจ 
 5. คาธรรมเนียมในการโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ  พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย  ยกเวนเพศหญิง รายการ 
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูในระดับมาก ( X = 
3.51)   
 ดานชองทางจัดจําหนาย ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.28)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.98 – 4.48) ทุกรายการ คือ 
 1. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 – 16.30 น.ทุกวัน 
 2. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 
 3. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 4. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการใหบริการของตางสาขา รวมทั้งบริการ
ฝากเงินไปยังตางธนาคารได 
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 5. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมทีี่นั่งขณะรอรบับริการเพียงพอ  
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศหญิง ยกเวนเพศชายรายการขยายเวลา
เปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-16.30 น. ทุกวัน อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.56)   
 ดานการสงเสริมการตลาด  ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  
= 2.86)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.64 – 3.41) ทุกรายการ คือ 
 1.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการฝาก-ถอนใน 3นาที, สินเชื่อธนวัฏ
อนุมัติใน 5 วัน, สินเชื่อที่อยูอาศัย อนุมัติ  7 วัน, เปดบัญชีเสร็จภายใน 10 นาที 
 2.  ของแถมในผลิตภัณฑตาง ๆ มีความเหมาะสมดึงดูดความสนใจ 
 3.  มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 
 4.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ 
 5.  มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตาง ๆ  
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวามีคาสอดคลองกับเพศหญิง ยกเวนเพศชายรายการมีการ
โฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตาง ๆ อยูในระดับนอย ( X  
= 2.49)   
 ดานบุคลากรของธนาคาร  ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
4.09)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.87 – 4.29) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 2. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 3. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคํา       
แนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 4. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวามีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถาม เพศชายและเพศหญิง 
 ดานกระบวนการใหบริการ ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
3.54)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55 – 3.69) จํานวน 4 รายการ คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 3. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว 
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 4. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศหญิง ยกเวนเพศชายรายการ มีการ
บริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน อยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.47)  
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ  ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับ
มาก ( X  = 3.61) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.82 – 4.14) จํานวน 3 
รายการ คือ 
 1. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 2. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ  
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอายุ 
 

ตํ่ากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/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. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ   
    บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.69 

 
0.98 

 
3.55 

 
0.87 

 
3.29 

 
1.14 

 
3.68 

 
0.91 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการ 
    เก่ียวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา 
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.27 

 
 

0.83 

 
 

3.36 

 
 

0.98 

 
 

3.24 

 
 

0.95 

 
 

3.32 

 
 

0.98 

 
 

3.30 

 
 

0.923 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต,    กองทุนรวม,เชาซื้อ 
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.93 

 
 

0.96 

 
 

3.06 

 
 

0.89 

 
 

3.10 

 
 

1.01 

 
 

3.35 

 
 

1.05 

 
 

3.08 

 
 

0.97 
5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการ  
    ใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนอง  
     ความตองการของลูกคา 

 
 

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 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมี   
    ความเหมาะสม   เม่ือเปรียบเทียบ 
    กับธนาคารอื่น 

 
 
 

3.22 

 
 
 

0.94 

 
 
 

3.47 

 
 
 

0.87 

 
 
 

3.31 

 
 
 

1.00 

 
 
 

3.77 

 
 
 

1.12 

 
 
 

3.40 

 
 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร  
    เอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ 
    ยอมรับได 

 
 

3.47 

 
 

0.77 

 
 

3.38 

 
 

0.79 

 
 

3.35 

 
 

0.69 

 
 

3.52 

 
 

1.12 

 
 

3.42 

 
 

0.82 
8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคา  
    สาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.91 

 
 

0.84 

 
 

3.36 

 
 

0.86 

 
 

3.33 

 
 

0.88 

 
 

3.39 

 
 

1.23 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ 
    และตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.82 

 
0.88 

 
3.21 

 
0.84 

 
3.02 

 
1.01 

 
2.87 

 
1.15 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  
      มีความ เหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกับ 
      คูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ  
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอายุ (ตอ) 
 

ตํ่ากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.35 

 
 

0.73 

 
 

4.26 

 
 

0.71 

 
 

4.47 

 
 

0.65 

 
 

4.58 

 
 

0.56 

 
 

4.39 

 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก   
      รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลง  
     ชุมชน 

 
 

4.42 

 
 

0.79 

 
 

4.28 

 
 

0.74 

 
 

4.43 

 
 
0.65 

 
 

4.42 

 
 

0.62 

 
 

4.38 

 
 

0.71 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยง 
      การใหบริการของตางสาขารวมทั้ง   
      บริการฝากเงินไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.18 

 
 

1.09 

 
 

4.08 

 
 

0.81 

 
 

4.29 

 
 

0.58 

 
 

3.97 

 
 

0.71 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-  
      16.30น  ทุกวัน 

 
4.31 

 
0.69 

 
4.45 

 
0.72 

 
4.63 

 
0.57 

 
4.58 

 
0.56 

 
4.48 

 
0.66 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมี     
      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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการ   
     ใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อ  
      ตางๆ  

 
 
 

2.82 

 
 
 

1.07 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 

 
 
 

2.65 

 
 
 

1.13 

 
 
 

2.29 

 
 
 

0.86 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบริการ 

 
3.00 

 
1.22 

 
2.77 

 
1.07 

 
2.49 

 
0.96 

 
2.16 

 
0.82 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตรา 
      ดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.62 

 
1.28 

 
2.89 

 
1.20 

 
2.69 

 
1.08 

 
2.90 

 
1.25 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง 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. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน 
      บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ 
      อนุมัติใน  5 วนั,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ  
      7 วัน,เปดบัญชี 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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ  
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอายุ (ตอ) 
 

ตํ่ากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย   
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.75 

 
 

1.13 

 
 

3.98 

 
 

0.91 

 
 

4.00 

 
 

0.93 

 
 

3.68 

 
 

0.91 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ  
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.95 

 
0.99 

 
4.15 

 
0.82 

 
4.06 

 
0.80 

 
4.06 

 
0.85 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความ ชาํนาญในงานบริการ พรอมเต็ม  
     ใจใหคําแนะนาํและแกไขปญหาแมจะ 
     ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.88 

 
 
 

4.15 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.18 

 
 
 

0.70 

 
 
 

4.13 

 
 
 

0.85 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการ 
      โดยชวยในการติดตอประสานงานจน 
      ลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.80 

 
 
 

4.35 

 
 
 

0.75 

 
 
 

4.23 

 
 
 

0.85 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด  
      รอบคอบ  ผดิพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
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. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
     ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.35 

 
1.21 

 
3.23 

 
1.10 

 
3.31 

 
1.18 

 
3.03 

 
1.08 

 
3.25 

 
1.15 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
3.73 

 
1.15 

 
3.55 

 
1.08 

 
3.76 

 
1.13 

 
3.32 

 
1.28 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.56 

 
1.27 

 
3.57 

 
1.08 

 
3.65 

 
1.20 

 
3.74 

 
1.29 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย   
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ  
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอายุ (ตอ) 
 

ตํ่ากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทาง
กายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่  
      มีช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมอง   
      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 แสงสวางและอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.33 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.38 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.69 

 
 
 

0.98 

 
 
 

3.00 

 
 
 

1.24 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.29 

 
1.36 

 
3.75 

 
1.31 

 
4.18 

 
1.01 

 
4.29 

 
1.10 

 
3.82 

 
1.28 

35. ความสะดวกและความเปน 
      ระเบียบของการจัดวางเอกสาร  
      สลิป หรือ ใบคําขอตาง 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 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ปมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทาง
การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัด
นครปฐม ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  =  3.52)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ   
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
3.34)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.56 – 3.69) จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 2.  มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา  
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 30-40 ป และ 41-50 ป ยกเวน 2 
รายการคือ มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน และมีการพัฒนา
ผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา อยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.29 และ3.43 ตามลําดับ)   
 ผูใชบริการที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.66) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.68 – 4.00) จํานวน 3 รายการ คือ 
 1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่หลากหลาย 
 2. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 3. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ดานราคา   
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
3.08)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.82 – 3.47) ทุกรายการ คือ 
 1. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 2. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขัน
ทางธุรกิจ 
 4. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป 
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 5. คาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม  
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 30-40 ป และ41-50 ปยกเวนผูที่มี
อายุ 50 ปขึ้นไป 2 รายการคือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับ
ธนาคารอื่น และคาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.77 และ 3.52 ตามลําดับ)   
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.24)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.98 – 4.42) ทุกรายการ คือ 
 1. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 2. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 
 3. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน 
 4. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการใหบริการของตางสาขารวมทั้งบริการ
ฝากเงินไปยังตางธนาคารได 
 5. . มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง ขณะรอรับบริการเพียงพอ 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 30-40 ป ยกเวนผูที่มีอายุ 41-50 ป 
รายการ ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.63)  
และผูที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป รายการ ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน และ
ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด 
( X = 4.58) 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
2.84)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.60 – 3.16) ทุกรายการ คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 3. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 4. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 
 5. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 30-40 ป ยกเวนรายการ มีการ
ประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ อนุมัติใน 5 วัน,
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สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที อยูในระดับมาก ( X  = 3.53 ) อายุ 41-
50 ป ยกเวนรายการ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ อยูในระดับนอย ( X  = 
2.49) และอายุ 50 ปขึ้นไป ยกเวนรายการ มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอน
ใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อท่ีอยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 
นาที อยูในระดับมาก ( X  = 3.65 ) มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของ
ธนาคารผานสื่อตาง ๆ และมีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ อยูในระดับนอย 
( X = 2.29และ2.16 ตามลําดับ)      
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.92)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.75 – 4.18) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 2. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 3. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 4. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 30-40 ป และ 41-50 ป ยกเวนผูที่
มีอายุ 50 ปขึ้นไป รายการ พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตย
และไวใจได รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 
4.52)   
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.58)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.56 – 3.87) จํานวน 3 รายการ คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 3. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
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 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 41-50 ปยกเวนรายการ มีการ
บริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน อยูในระดับมาก ( X  = 
3.82) 
 ผูใชบริการที่มีอายุ 30-40 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง( X  = 3.47) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55 – 3.57) จํานวน 3 รายการ คือ 
 1. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 
 2. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 3. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 50ปขึ้นไปยกเวน 3 รายการคือ มีเจาหนาที่ใหคําแนะนํา
และอธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการอยูในระดับมาก ( X  = 3.77) ระบบการใหบริการของ
ธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานระดับสากล และ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจใน
ความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน  อยูในระดับปานกลาง  ( X = 3.32 และ3.42 
ตามลําดับ) 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.64)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.24 – 4.31) จํานวน 2 รายการคือ 
 1. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 30 - 40ปและ
50 ปขึ้นไปยกเวนรายการ บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย อยูใน
ระดับมาก( X  = 3.75 และ 4.29 ตามลําดับ) 
 ผูใชบริการที่มีอายุ 41-50 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.47) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.96 – 4.18) จํานวน 3 รายการคือ 
 1. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 3. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

โสด สมรส หยา/แยก รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่ 
    หลากหลาย 

 
 

3.35 

 
 

0.99 

 
 

3.46 

 
 

1.15 

 
 

3.77 

 
 

1.14 

 
 

3.46 

 
 

1.08 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มี  
    เงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.74 

 
0.87 

 
3.27 

 
1.09 

 
3.67 

 
0.92 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ  
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.26 

 
0.91 

 
3.34 

 
0.93 

 
3.30 

 
0.99 

 
3.30 

 
0.92 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,     
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
3.08 

 
0.96 

 
3.16 

 
0.97 

 
2.87 

 
1.01 

 
3.08 

 
0.97 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู   
    เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
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 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม    
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.27 

 
 

0.92 

 
 

3.50 

 
 

0.92 

 
 

3.53 

 
 

1.22 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร  
    เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.48 

 
0.75 

 
3.39 

 
0.72 

 
3.33 

 
1.18 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและ   
    บริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูง 
    เกินไป 

 
 

3.18 

 
 

0.88 

 
 

3.27 

 
 

0.90 

 
 

3.23 

 
 

1.22 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ และ  
    ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.85 

 
0.87 

 
3.16 

 
0.94 

 
2.97 

 
1.19 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  มีความ  
      เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 
 

โสด สมรส หยา/แยก รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและ สะดวกในการ 
       เดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.32 

 
 

0.70 

 
 

4.43 

 
 

0.72 

 
 

4.50 

 
 

0.51 

 
 

4.39 

 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งใน 
      หางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.40 

 
0.73 

 
4.31 

 
0.74 

 
4.50 

 
0.57 

 
4.38 

 
0.71 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยง 
      การใหบริการของตางสาขารวมทั้ง บริการฝากเงิน 
      ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.13 

 
 

0.97 

 
 

4.12 

 
 

0.76 

 
 

4.23 

 
 

0.63 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30- 16.30น   
       ทุกวัน 

 
4.44 

 
0.67 

 
4.46 

 
0.69 

 
4.63 

 
0.56 

 
4.48 

 
0.66 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง 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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการ 
      ตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ  

 
 

2.74 

 
 

1.08 

 
 

2.64 

 
 

1.07 

 
 

2.37 

 
 

0.96 

 
 

2.64 

 
 

1.06 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและ 
      บริการ 

 
2.83 

 
1.14 

 
2.64 

 
1.07 

 
2.27 

 
0.87 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
      พรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.64 

 
1.23 

 
2.97 

 
1.16 

 
2.57 

 
1.19 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม   
       ดึงดูดความสนใจ 

 
2.75 

 
1.14 

 
2.93 

 
1.10 

 
2.83 

 
1.23 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ  
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน  5 วัน, 
      สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี 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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 
 

โสด สมรส หยา/แยก รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี  
       การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.80 

 
 

1.07 

 
 

3.92 

 
 

0.93 

 
 

3.93 

 
 

0.87 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ กระตือรือรน  
       เอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
4.02 

 
0.89 

 
4.03 

 
0.89 

 
4.20 

 
0.76 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ ชํานาญ 
      ในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคําแนะนําและ 
      แกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของ  
      ตนเอง 

 
 
 

3.96 

 
 
 

0.87 

 
 
 

4.18 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.13 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มี 
       ความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการติดตอ 
       ประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

4.02 

 
 

0.85 

 
 

4.24 

 
 

0.87 

 
 

4.20 

 
 

0.71 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ   
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจาก 
      การปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.57 

 
 

1.22 

 
 

3.61 

 
 

1.25 

 
 

3.33 

 
 

1.27 

 
 

3.55 

 
 

1.23 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการของ 
      ธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.45 

 
1.07 

 
3.11 

 
1.18 

 
3.03 

 
1.22 

 
3.25 

 
1.15 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบ  
      รัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.77 

 
1.01 

 
3.53 

 
1.26 

 
3.40 

 
1.19 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก  
      รวดเร็ว 

 
3.71 

 
1.18 

 
3.58 

 
1.20 

 
3.43 

 
1.25 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ  
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 

 
โสด สมรส หยา/แยก รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มี 
      ภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

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 แสงสวาง 
      และอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

3.15 

 
 

1.15 

 
 

3.24 

 
 

1.07 

 
 

2.73 

 
 

1.17 

 
 

3.12 

 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมี 
      ความปลอดภัย 

 
3.50 

 
1.31 

 
4.07 

 
1.19 

 
4.10 

 
1.21 

 
3.82 

 
1.27 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ ของการจัดวาง 
      เอกสาร สลิป หรือ ใบคําขอตาง 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 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด
ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  =  
3.56)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.40)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55 – 3.74) จํานวน 2 รายการคือ 
 1. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 2. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่สมรส ยกเวนรายการ 
บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงินไขไมซับซอน อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.27) 
และผูใชบริการที่หยา/แยก รายการ มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย อยูในระดับ
มาก ( X  = 3.77) 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.16)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.85 – 3.48) ทุกรายการ คือ 
 1. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 2. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป 
 4. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขัน
ทางธุรกิจ 
 5. คาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม  
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่สมรส และหยา/แยก 
ยกเวน รายการคือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
อยูในระดับมาก ( X  = 3.50 และ 3.53 ตามลําดับ)   
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.25)  เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.98 – 4.44) ทุกรายการ คือ 
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 1. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน 
 2. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 3. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 
 4. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการใหบริการของตางสาขารวมทั้งบริการ
ฝากเงินไปยังตางธนาคารได 
 5. . มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง ขณะรอรับบริการเพียงพอ 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูท่ีสมรส ยกเวนหยา/แยก  3 
รายการ คือ ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ ธนาคารมี
สาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน และมีการใชระบบคิวใน
การใหบริการและมีที่นั่ง ขณะรอรับบริการเพียงพอ อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.50 4.50 และ4.63 
ตามลําดับ) 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 2.84)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.64 – 3.25) ทุกรายการ คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 3. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ 
 4. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ
 5. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่สมรส ยกเวนรายการ มี
การประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    อนุมัติใน  5 วัน,
สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาทีอยูในระดับมาก ( X  = 3.68) และผูที่
หยา/แยก รายการ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคา และบริการ อยูในระดับนอย ( X  = 
2.27) 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.01)  เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.80 – 4.23) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
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 2. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 3. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 4. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่สมรส และผูที่หยา/แยก   
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.68)  เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.57 – 3.87) จํานวน 4 รายการ คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามาตรฐานสากล 
 3. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 
 4. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่สมรส ยกเวนผูท่ีหยา/แยก  
3 รายการ คือ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล และมีการจัดลําดับการ
ใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.33, 3.40 และ3.43 ตามลําดับ) 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่เปนโสด มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.58)  เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.50 – 4.14) จํานวน 3 รายการคือ 
 1. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 3. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวา มีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถามที่มี
สถานภาพสมรสและหยา/แยก 
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  ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                    การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่หลากหลาย 

 
3.36 

 
1.22 

 
3.59 

 
0.94 

 
3.33 

 
0.97 

 
3.46 

 
1.08 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มี  
    เงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.67 

 
1.07 

 
3.51 

 
0.91 

 
3.14 

 
0.85 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ  
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.13 

 
0.86 

 
3.48 

 
0.94 

 
3.29 

 
1.01 

 
3.30 

 
0.92 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,     
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
2.98 

 
1.02 

 
3.21 

 
0.90 

 
3.00 

 
1.00 

 
3.08 

 
0.97 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู   
    เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
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 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม    
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.40 

 
 

1.19 

 
 

3.33 

 
 

0.72 

 
 

3.71 

 
 

0.90 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร  
    เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.55 

 
0.85 

 
3.27 

 
0.74 

 
3.48 

 
0.93 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและ   
    บริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูง 
    เกินไป 

 
 

3.21 

 
 

1.04 

 
 

3.17 

 
 

0.77 

 
 

3.48 

 
 

1.17 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ และ  
    ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.98 

 
0.98 

 
2.93 

 
0.84 

 
3.29 

 
1.27 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  มีความ  
      เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ สะดวกใน 
       การเดินทางมาติดตอ 

 
 

4.39 

 
 

0.69 

 
 

4.35 

 
 

0.71 

 
 

4.57 

 
 

0.51 

 
 

4.39 

 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้ง 
      ในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.33 

 
0.71 

 
4.37 

 
0.75 

 
4.67 

 
0.48 

 
4.38 

 
0.71 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการ 
      ใหบริการของตางสาขารวมทั้ง บริการฝากเงิน 
       ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.06 

 
 

0.97 

 
 

4.22 

 
 

0.72 

 
 

4.19 

 
 

0.68 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-16.30น   
       ทุกวัน 

 
4.45 

 
0.66 

 
4.45 

 
0.69 

 
4.71 

 
0.46 

 
4.48 

 
0.66 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่น่ัง 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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการ 
      ตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ  

 
 

2.62 

 
 

1.06 

 
 

2.80 

 
 

1.02 

 
 

2.05 

 
 

1.02 

 
 

2.64 

 
 

1.06 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและ 
      บริการ 

 
2.68 

 
1.08 

 
2.84 

 
1.06 

 
1.90 

 
0.89 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
      พรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.74 

 
1.24 

 
2.88 

 
1.14 

 
2.38 

 
1.24 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม   
       ดึงดูดความสนใจ 

 
2.79 

 
1.25 

 
2.90 

 
0.96 

 
2.76 

 
1.33 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ  
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน  5 วัน, 
      สินเชื่อท่ีอยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี 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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี  
      การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.78 

 
 

0.94 

 
 

3.99 

 
 

0.98 

 
 

3.76 

 
 

1.18 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
4.00 

 
0.87 

 
4.16 

 
0.85 

 
3.86 

 
0.91 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ      
       ชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคําแนะนํา 
       และแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการ 
       แผนกของตนเอง 

 
 
 

3.96 

 
 
 

0.78 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.00 

 
 
 

1.05 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มี 
       ความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการ 
       ติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

4.08 

 
 

0.83 

 
 

4.17 

 
 

0.80 

 
 

4.24 

 
 

1.04 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดอรอบคอบ   
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความปลอดภัย 
      จากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.35 

 
 

1.24 

 
 

3.61 

 
 

1.22 

 
 

4.10 

 
 

1.14 

 
 

3.55 

 
 

1.23 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการ 
      ของธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.29 

 
1.24 

 
3.16 

 
1.04 

 
3.43 

 
1.17 

 
3.25 

 
1.14 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.55 

 
1.18 

 
3.60 

 
1.12 

 
3.95 

 
1.12 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน   
      สะดวก รวดเร็ว 

 
3.60 

 
1.26 

 
3.57 

 
1.12 

 
3.86 

 
1.23 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ  
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มี 
      ภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

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 แสงสวาง 
      และอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

3.26 

 
 

1.13 

 
 

3.10 

 
 

1.13 

 
 

2.67 

 
 

1.07 

 
 

3.12 

 
 

1.12 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมี 
      ความปลอดภัย 

 
3.65 

 
1.33 

 
3.77 

 
1.24 

 
4.17 

 
0.72 

 
3.82 

 
1.28 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ ของการจัด 
      วางเอกสาร สลิป หรือ ใบคําขอตาง 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 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวน
ประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา 
จังหวัดนครปฐม ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  =  3.55)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.36)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.66 – 3.67) จํานวน 2 รายการ
คือ 
 1. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 2. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี 
ยกเวนรายการ มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย อยูในระดับมาก ( X  = 3.59)  และ
ผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี รายการบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงินไขไม
ซับซอน และมีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.14และ3.43 ตามลําดับ) 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.25)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55) จํานวน 1 รายการ คือ 
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี 
ยกเวนรายการ คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูใน
ระดับปานกลาง( X = 3.27)  และผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ยกเวน 3 รายการ คือ
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูในระดับปานกลาง
( X = 3.48)  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น และ
ราคาสินคาหรือบริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 
อยูในระดับมาก ( X  = 3.71 และ 3.52 ตามลําดับ)   
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 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
4.24)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.99 – 4.45) ทุกรายการ คือ 
 1. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน 
 2. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 
 3. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 4. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการใหบริการของตางสาขารวมทั้งบริการ
ฝากเงินไปยังตางธนาคารได 
 5. . มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง ขณะรอรับบริการเพียงพอ 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี 
ยกเวนผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 3 รายการ คือ ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวก
ในการเดินทางมาติดตอใชบริการ  ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้ งใน
หางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน และขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวัน อยู
ในระดับมากที่สุด ( X = 4.57,4.67 และ4.71 ตามลําดับ) 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X  = 2.80)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.62 – 3.18) ทุกรายการ 
คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ  
 3. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัราดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 
 4. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ 
 5. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี 
ยกเวนรายการ มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาทีอยูในระดับมาก ( X  = 
3.66) 
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 ผูใชบริการที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับนอย ( X  
= 2.49)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.76 – 3.38) จํานวน 2 รายการ 
คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ  
 นอกนั้นอยูในระดับนอย 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
4.02)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.78 – 4.29) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 2. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 3. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 4. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรีและ
สูงกวาปริญญาตรี  
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
3.51)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55 – 3.75) จํานวน 3 รายการ คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 
 3. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล  
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี ยกเวน
รายการ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน อยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.61)  และสูงกวาปริญญาตรี ยกเวน 2 รายการ คือ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจ
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ในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน อยูในระดับมาก ( X  = 4.10)  และมีเจาหนาที่ให
คําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.48) 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
3.67)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.65 – 4.20) จํานวน 3 รายการคือ 
 1. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 2. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีการศึกษาปริญญาตรี 
ยกเวนผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี รายการ ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัดวาง  
เอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ อยูในระดับนอย ( X  = 2.48)   
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                     การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/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. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
4.09 

 
0.81 

 
3.47 

 
1.05 

 
3.30 

 
1.03 

 
3.54 

 
0.83 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการ 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.12 

 
 

0.82 

 
 

3.52 

 
 

1.07 

 
 

3.27 

 
 

0.84 

 
 

3.14 

 
 

0.82 

 
 

3.30 

 
 

0.92 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซื้อ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.70 

 
 

0.95 

 
 

3.21 

 
 

1.03 

 
 

3.07 

 
 

0.95 

 
 

3.22 

 
 

0.85 

 
 

3.08 

 
 

0.97 
5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการ 
    ใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความ 
     ตองการของลกูคา 

 
 

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 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความ  
     เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.60 

 
 

1.09 

 
 

3.40 

 
 

0.88 

 
 

3.38 

 
 

0.96 

 
 

3.76 

 
 

0.98 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที-  
    เอ็มบัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.58 

 
0.79 

 
3.35 

 
0.89 

 
3.36 

 
0.70 

 
3.49 

 
0.90 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.91 

 
 

0.88 

 
 

3.27 

 
 

1.00 

 
 

3.20 

 
 

0.86 

 
 

3.46 

 
 

0.99 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.61 

 
0.93 

 
2.90 

 
1.00 

 
3.21 

 
0.87 

 
3.14 

 
0.95 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ    
      มีความ   เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                     การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใช  
      บริการ 

 
 
 

4.42 

 
 
 

0.50 

 
 
 

4.47 

 
 
 

0.67 

 
 
 

4.27 

 
 
 

0.75 

 
 
 

4.43 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.39 

 
 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวน 
      มาก รวมทั้ง.ในหางสรรพสินคาหรือ 
      แหลงชุมชน 

 
 

4.58 

 
 

0.50 

 
 

4.37 

 
 

0.73 

 
 

4.30 

 
 

0.83 

 
 

4.35 

 
 

0.63 

 
 

4.38 

 
 

0.71 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตาง ธนาคารได 

 
 

3.91 

 
 

1.21 

 
 

4.16 

 
 

0.81 

 
 

4.20 

 
 

0.70 

 
 

4.24 

 
 

0.64 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     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. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึง 
      การใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผาน 
      ส่ือตางๆ  

 
 
 

2.73 

 
 
 

1.21 

 
 
 

2.68 

 
 
 

1.07 

 
 
 

2.59 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.57 

 
 
 

0.99 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 
17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
3.15 

 
1.09 

 
2.74 

 
1.14 

 
2.55 

 
1.01 

 
2.27 

 
0.93 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
      ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของทีร่ะลึก 

 
2.45 

 
1.44 

 
2.92 

 
1.16 

 
2.63 

 
1.05 

 
2.97 

 
1.21 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.52 

 
1.25 

 
2.81 

 
1.05 

 
2.96 

 
1.13 

 
2.97 

 
1.16 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ  
      อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7    
      วัน,เปดบัญชี 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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                     การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย 
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.58 

 
 

1.15 

 
 

3.92 

 
 

1.01 

 
 

3.89 

 
 

0.96 

 
 

4.00 

 
 

0.78 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.85 

 
0.91 

 
4.06 

 
0.90 

 
4.04 

 
0.89 

 
4.24 

 
0.72 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็ม 
      ใจใหคําแนะนําและแกไขปญหาแมจะ 
      ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.85 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.08 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.78 

 
 
 

4.27 

 
 
 

0.69 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงาน 
      บริการโดยชวยในการติดตอประสาน  
      งานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.94 

 
 
 

0.83 

 
 
 

4.24 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.09 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.22 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด   
      รอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
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. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.70 

 
1.13 

 
3.34 

 
1.01 

 
3.04 

 
1.32 

 
3.03 

 
0.99 

 
3.25 

 
1.14 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
4.06 

 
0.93 

 
3.76 

 
1.13 

 
3.39 

 
1.22 

 
3.32 

 
1.13 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.94 

 
1.03 

 
3.73 

 
1.04 

 
3.27 

 
1.23 

 
3.68 

 
1.44 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                     การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทาง
กายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 
 

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 แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.09 

 
 
 

1.21 

 
 
 

3.11 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.27 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2,95 

 
 
 

1.13 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.21 

 
1.32 

 
4.10 

 
1.16 

 
3.93 

 
1.23 

 
3.73 

 
1.35 

 
3.82 

 
1.28 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง 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  ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสม
ทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  =  3.52)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
3.31)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.67 – 4.09) จํานวน 2 รายการคือ 
 1. บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็มและบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 2. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท 
ยกเวนรายการ บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงินไขไมซับซอน อยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.30) และผูที่คาขาย/ธุรกิจสวนตัว รายการคือ มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่
หลากหลาย อยูในระดับมาก ( X  = 3.81)  
 ผูใชบริการที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก  ( X  
= 3.53)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.52 – 3.79) จํานวน 3 รายการคือ 
 1. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 2. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย  
 3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา คาโทรศัพท 
ฯลฯ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง  
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
2.99)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.58 – 3.60) จํานวน 2 รายการ คือ 
 1. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ
อาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท ยกเวน 2 รายการคือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม 
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เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.40 และ 3.38 ตามลําดับ) และรายการ 
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูในระดับปานกลาง 
( X = 3.35 และ 3.36 ตามลําดับ) และผูใชบริการที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รายการ 
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได อยูในระดับปานกลาง
( X = 3.49) 
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.21)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.58) จํานวน 1 รายการ คือ ธนาคารมี
สาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูใชบริการที่มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ ยกเวนรายการ ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 - 16.30 น. ทุกวันอยูในระดับ
มากที่สุด ( X = 4.65) และธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือ
แหลงชุมชน อยูในระดับมาก ( X = 4.37) ผูใชบริการที่มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัทและอาชีพ
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว รายการ ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมากรวมทั้งในหางสรรพสินคา
หรือแหลงชุมชน อยูในระดับมาก ( X = 4.30 และ4.35 ตามลําดับ) 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 
2.81)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.52 – 3.18) จํานวน 4 รายการ 
คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ 
 3. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 4. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ  
 นอกนั้นอยูในระดับนอย 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ยกเวนรายการ มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ 
อนุมัติใน 5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาทีอยูในระดับมาก ( X  = 
3.68) และรายการมีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษพรอมแจกของที่ระลึก อยูใน
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ระดับปานกลาง ( X  = 2.92) ผูใชบริการที่มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท รายการมีการจัดสัปดาห
เงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษพรอมแจกของที่ระลึก อยูในระดับปานกลาง ( X  = 2.63) 
ผูใชบริการที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รายการมีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษ
พรอมแจกของที่ระลึก อยูในระดับปานกลาง ( X  = 2.63) และรายการมีเอกสารหรือแผนพับ
โฆษณาแนะนําสินคาและบริการ อยูในระดับนอย ( X  = 2.27) 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.88)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.58 – 4.21) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 2. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 3. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 4. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
รับจาง/พนักงานบริษัท และคาขาย/ธุรกิจสวนตัว  
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.91)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.70 – 4.18) ทุกรายการ คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 3. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 
 4. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 5. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการบริการของธนาคารมีความทันสมัย 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ยกเวนรายการอุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการบริการของธนาคารมีความทันสมัยอยูในระดับ
ปานกลาง ( X  = 3.34) 
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   ผูใชบริการที่มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง ( X  = 3.32)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.57) จํานวน 1 รายการ 
คือ มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว ยกเวน 2 รายการ คือ มีการจัดลําดับ
การใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว อยูในระดับมาก ( X = 3.68) และมีเจาหนาที่ให
คําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.43) 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.56)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.12 – 4.36) จํานวน 2 รายการคือ 
 1. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจและ
รับจาง/พนักงานบริษัท ยกเวนรายการ บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความ
ปลอดภัย อยูในระดับมาก ( X  = 4.10 และ3.93 ตามลําดับ) 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.46)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.73 – 4.03) จํานวน 3 รายการ
คือ 
 1. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 2. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 3. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการ ผูใชบริการ จําแนกตามรายไดเฉล ี่ยตอเดือน 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/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. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.63 

 
1.11 

 
3.60 

 
0.88 

 
3.35 

 
1.08 

 
3.63 

 
0.75 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการ 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.14 

 
 

0.96 

 
 

3.45 

 
 

0.95 

 
 

3.15 

 
 

0.83 

 
 

3.53 

 
 

0.91 

 
 

3.30 

 
 

0.92 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซื้อ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.71 

 
 

1.01 

 
 

3.26 

 
 

0.90 

 
 

3.12 

 
 

0.96 

 
 

3.31 

 
 

0.90 

 
 

3.08 

 
 

0.97 
5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการ 
    ใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความ 
     ตองการของลกูคา 

 
 

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 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความ  
     เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.29 

 
 

0.88 

 
 

3.34 

 
 

1.06 

 
 

3.35 

 
 

1.03 

 
 

3.78 

 
 

0.87 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที-  
    เอ็มบัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.29 

 
0.86 

 
3.45 

 
0.72 

 
3.37 

 
0.89 

 
3.66 

 
0.79 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.94 

 
 

0.84 

 
 

3.28 

 
 

0.93 

 
 

3.31 

 
 

1.00 

 
 

3.44 

 
 

0.98 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.82 

 
0.82 

 
3.15 

 
0.89 

 
2.94 

 
1.00 

 
3.06 

 
1.20 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ    
      มีความ   เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการ ผูใชบริการ จําแนกตามรายไดเฉล ี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใช 
      บริการ 

 
 
 

4.47 

 
 
 

0.58 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.67 

 
 
 

4.50 

 
 
 

0.62 

 
 
 

4.39 

 
 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวน 
      มาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือ 
      แหลงชุมชน 

 
 

4.55 

 
 

0.54 

 
 

4.19 

 
 

0.90 

 
 

4.37 

 
 

0.65 

 
 

4.47 

 
 

0.62 

 
 

4.38 

 
 

0.71 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตาง ธนาคารได 

 
 

4.29 

 
 

0.76 

 
 

4.08 

 
 

1.03 

 
 

4.08 

 
 

0.79 

 
 

4.13 

 
 

0.67 

 
 

4.14 

 
 

0.84 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     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. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึง 
      การใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผาน 
      ส่ือตางๆ  

 
 
 

2.69 

 
 
 

1.14 

 
 
 

2.83 

 
 
 

1.05 

 
 
 

2.60 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.31 

 
 
 

0.96 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 
17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
2.98 

 
1.23 

 
2.83 

 
1.11 

 
2.52 

 
0.87 

 
2.13 

 
0.91 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
      ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของทีร่ะลึก 

 
2.65 

 
1.32 

 
2.72 

 
1.10 

 
2.81 

 
1.17 

 
2.94 

 
1.24 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.63 

 
1.31 

 
2.75 

 
1.11 

 
3.00 

 
1.03 

 
3.03 

 
1.33 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ  
      อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7    
      วัน,เปดบัญชี 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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการ ผูใชบริการ จําแนกตามรายไดเฉล ี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย 
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.78 

 
 

1.06 

 
 

3.79 

 
 

1.04 

 
 

4.04 

 
 

0.86 

 
 

3.84 

 
 

0.95 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.98 

 
0.97 

 
4.06 

 
0.89 

 
4.13 

 
0.82 

 
4.03 

 
0.78 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็ม 
      ใจใหคําแนะนําและแกไขปญหาแมจะ 
      ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.88 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.08 

 
 
 

0.76 

 
 
 

4.25 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.09 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงาน 
      บริการโดยชวยในการติดตอประสาน  
      งานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.80 

 
 
 

0.92 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.31 

 
 
 

0.80 

 
 
 

4.28 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด   
      รอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
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. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
2.92 

 
1.21 

 
3.40 

 
1.11 

 
3.35 

 
1.10 

 
3.38 

 
1.10 

 
3.25 

 
1.14 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
3.37 

 
1.17 

 
3.72 

 
1.15 

 
3.65 

 
1.19 

 
3.78 

 
1.04 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.31 

 
1.26 

 
3.60 

 
1.10 

 
3.79 

 
1.27 

 
3.84 

 
1.08 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ 
                  ตัดสินใจเลือกใชบริการ ผูใชบริการ จําแนกตามรายไดเฉล ี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท 

รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทาง
กายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 
 

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 แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.27 

 
 
 

1.22 

 
 
 

3.30 

 
 
 

1.14 

 
 
 

2.88 

 
 
 

0.98 

 
 
 

2.97 

 
 
 

1.15 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.31 

 
1.45 

 
3.64 

 
1.27 

 
4.08 

 
1.10 

 
4.50 

 
0.80 

 
3.82 

 
1.27 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง 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 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  =  3.44)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 3.24)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.53 – 3.63) 
จํานวน 2 รายการคือ  
 1.  มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็มและบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 2.  มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,001-30,000 บาท ยกเวนรายการ บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงินไขไมซับซอน 
อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.35) 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.50)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.53 – 3.64) จํานวน 
3 รายการ คือ  
 1. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 2. บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็มและบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 3. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 30,000 บาท ยกเวนรายการ มี
บริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา คาโทรศัพท ฯลฯ อยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.53) 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 3.06)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.82 – 
3.29) ทุกรายการ คือ 
 1. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
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 2. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 3. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป 
 4. ราคาสินคาหรือบริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง
ขันทางธุรกิจ 
 5.  คาธรรมเนียมในการโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม 
 เมื่อพจิารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท  
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 30,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.51)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.59 – 3.78) จํานวน 
3 รายการ คือ 
 1. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 3. ราคาสินคาหรือบริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง
ทางธุรกิจ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
  ดานชองทางจัดจําหนาย 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 4.33)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.55) จํานวน 1 
รายการ คือ ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท ยกเวนรายการขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-
16.30 น.ทุกวัน อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.51 และ4.58 ตามลําดับ) และรายการธนาคารมีสาขา
เปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน อยูในระดับมาก ( X = 4.19 
และ4.37 ตามลําดับ) 
 ผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 30,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 
4.33) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.50) จํานวน 2 รายการ คือ 
 1. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 
 2.  ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-16.30 น.ทุกวัน 
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 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 2.81)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.63 – 
3.12) ทุกรายการ คือ 
 1. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 2. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ 
 3. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 4. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 
 5. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ  
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-20,000 บาท ยกเวนผูมีรายไดเฉลี่ย 20,001-30,000 บาท และมากกวา 30,000 บาท รายการ มี
การประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ อนุมัติใน 5 วัน,
สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที อยูในระดับมาก ( X  = 3.69 และ3.53 
ตามลําดับ) 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.87)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.78 – 3.98) ทุก
รายการ คือ 
 1. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 2. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 3. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 4. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ยกเวนผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 30,000 บาท 
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รายการ พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได รวมถึง
การรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.53)   
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 3.24)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.61) จํานวน 1 
รายการ คือ มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.62)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.60-3.72) จํานวน 4 
รายการคือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 3. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 4. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,001-30,000 บาท และมากกวา 30,000 บาท  
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.56)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.14) จํานวน 2 
รายการ คือ  
 1. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีชื่อเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ยกเวนรายการ บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก 
กวางขวาง และมีความปลอดภัย อยูในระดับมาก ( X  = 3.64 และ4.08 ตามลําดับ) และผูที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนมากกวา 30,000 บาท รายการ บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความ
ปลอดภัย อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.50) 
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ตารางที่ 4.8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานผลิตภัณฑ/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. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
4.06 

 
0.93 

 
3.27 

 
1.03 

 
3.58 

 
0.87 

 
3.59 

 
0.97 

 
3.54 

 
0.99 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการ 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.26 

 
 

0.97 

 
 

3.11 

 
 

0.85 

 
 

3.46 

 
 

0.90 

 
 

3.48 

 
 

1.05 

 
 

3.30 

 
 

0.92 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซื้อ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.52 

 
 

0.89 

 
 

3.04 

 
 

0.93 

 
 

3.32 

 
 

0.92 

 
 

3.30 

 
 

1.03 

 
 

3.08 

 
 

0.97 
5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการ 
    ใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความ 
     ตองการของลกูคา 

 
 

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 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความ  
     เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.16 

 
 

1.10 

 
 

3.24 

 
 

0.96 

 
 

3.64 

 
 

0.89 

 
 

3.59 

 
 

0.97 

 
 

3.40 

 
 

0.98 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที-  
    เอ็มบัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.61 

 
0.96 

 
3.27 

 
0.83 

 
3.47 

 
0.77 

 
3.48 

 
0.70 

 
3.42 

 
0.82 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

3.10 

 
 

1.01 

 
 

3.07 

 
 

0.92 

 
 

3.44 

 
 

0.93 

 
 

3.30 

 
 

0.91 

 
 

3.22 

 
 

0.94 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
3.00 

 
0.78 

 
2.92 

 
0.94 

 
3.17 

 
0.98 

 
2.78 

 
1.12 

 
2.99 

 
0.96 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ    
      มีความ   เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใช 
      บริการ 

 
 
 

4.39 

 
 
 

0.67 

 
 
 

4.35 

 
 
 

0.66 

 
 
 

4.42 

 
 
 

0.72 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.70 

 
 
 

4/39 

 
 
 

0.68 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวน 
      มาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือ 
      แหลงชุมชน 

 
 

4.55 

 
 

0.81 

 
 

4.42 

 
 

0.60 

 
 

4.27 

 
 

0.76 

 
 

4.33 

 
 

0.73 

 
 

4.38 

 
 

0.71 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.03 

 
 

0.98 

 
 

4.27 

 
 

0.76 

 
 

4.07 

 
 

0.89 

 
 

4.11 

 
 

0.75 

 
 

4.14 

 
 

0.83 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     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. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึง 
      การใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผาน 
      ส่ือตางๆ  

 
 
 

2.71 

 
 
 

1.01 

 
 
 

2.58 

 
 
 

1.10 

 
 
 

2.63 

 
 
 

1.06 

 
 
 

2.74 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 
17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
2.97 

 
1.11 

 
2.61 

 
1.06 

 
2.69 

 
1.09 

 
2.41 

 
1.08 

 
2.66 

 
1.08 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
      ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของทีร่ะลึก 

 
2.48 

 
1.29 

 
2.66 

 
1.21 

 
2.97 

 
1.07 

 
2.89 

 
1.34 

 
2.76 

 
1.20 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.42 

 
1.12 

 
2.68 

 
1.19 

 
3.17 

 
0.97 

 
3.00 

 
1.18 

 
2.84 

 
1.14 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ  
      อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7    
      วัน,เปดบัญชี 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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย 
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.81 

 
 

1.22 

 
 

3.76 

 
 

1.02 

 
 

3.92 

 
 

0.86 

 
 

4.11 

 
 

0.84 

 
 

3.87 

 
 

0.99 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
4.13 

 
1.06 

 
3.93 

 
0.88 

 
4.05 

 
0.82 

 
4.30 

 
0.67 

 
4.05 

 
0.87 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็ม 
      ใจใหคําแนะนําและแกไขปญหาแมจะ 
      ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.88 

 
 
 

3.99 

 
 
 

0.84 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.75 

 
 
 

4.33 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.81 

24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงาน 
      บริการโดยชวยในการติดตอประสาน  
      งานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.90 

 
 
 

1.04 

 
 
 

4.10 

 
 
 

0.85 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.64 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.84 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด   
      รอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
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. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.35 

 
1.25 

 
3.08 

 
1.17 

 
3.25 

 
1.06 

 
3.56 

 
1.12 

 
3.25 

 
1.14 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
3.65 

 
1.14 

 
3.51 

 
1.21 

 
3.66 

 
1.12 

 
3.78 

 
1.09 

 
3.62 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.55 

 
1.12 

 
3.48 

 
1.28 

 
3.71 

 
1.16 

 
3.85 

 
1.17 

 
3.62 

 
1.20 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
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  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 
                  การตัดสินใจเลือกใชบริการ ของผูใชบริการ จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทาง
กายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 
 

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 แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.45 

 
 
 

1.34 

 
 
 

3.04 

 
 
 

1.01 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.18 

 
 
 

2.96 

 
 
 

1.06 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.13 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
       กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.03 

 
1.47 

 
3.72 

 
1.24 

 
4.27 

 
1.03 

 
4.00 

 
1.18 

 
3.82 

 
1.27 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง 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 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ใน
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  =  3.49)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง ( X  = 3.26)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.06) จํานวน 1 รายการคือ 
บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็มและบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใช
บริการ 1-2 ป ยกเวนรายการ บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงินไขไมซับซอน อยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 3.27) 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 
3.55)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.58-3.78) จํานวน 3 รายการคือ  
 1. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 
 2. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
 3. บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็มและบัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 4 ป 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง ( X  = 3.21)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.61) จํานวน 1 รายการคือ 
คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใช
บริการ 1-2 ป ยกเวนรายการ คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่
ยอมรับได อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.27) และผูที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ปและมากกวา 4 
ป รายการ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น อยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.64และ3.59ตามลําดับ) 
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 ดานชองทางจัดจําหนาย 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก 
( X  = 4.21)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.55) จํานวน 1 รายการคือ 
ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 
 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาใชบริการ 1-2 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 
4.31) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.54) จํานวน 1 รายการ คือ ขยาย
เวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-16.30 น.ทุกวัน 
 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป และมากกวา 4 ป 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง ( X  = 2.68)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.71-2.97) จํานวน 3 
รายการคือ  
 1. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ 
 2. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 3. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 นอกนั้นอยูในระดับนอย 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ยกเวนรายการ ของแถมในผลิตภัณฑตาง ๆ มีความเหมาะสมดึงดูด
ความสนใจ และมีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษพรอมแจกของที่ระลึก อยูใน
ระดับปานกลาง ( X  = 2.68และ2.66 ตามลําดับ) 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X  = 3.02)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.66) จํานวน 1 รายการคือ มี
การประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ    อนุมัติใน  5 วัน,
สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที  
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ มากกวา 4 ป ยกเวนรายการ มีเอกสาร
หรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ อยูในระดับนอย( X  = 2.41) 
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 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก 
( X  = 3.95)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.81 – 4.13) ทุกรายการ คือ 
 1. พนักงานยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ และกระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 
 2. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 3. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  มีความรับผิดชอบในงานบริการโดย
ชวยในการติดตอประสานงานจนลกูคาบรรลุเปาหมาย 
 4. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจให
คําแนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 
 5. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป และ 3-4 ป ยกเวนผูที่มีระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 4 ป รายการ
พนักงานใหบริการดวยความละเอียด รอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได รวมถึงการรักษา
ผลประโยชนและความลับของลูกคา อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.59)   
 ดานการบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก 
( X  = 3.54)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55 – 3.81) จํานวน 3 รายการ 
คือ 
 1. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 
 2. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
 3. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใช
บริการ 1-2 ป ยกเวนรายการ มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว อยูในระดับ
ปานกลาง( X  = 3.48)   ผูที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป ยกเวนรายการ มีการบริหารจัดการที่ดี 
มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน อยูในระดับมาก ( X  = 3.68) และผูที่มี
ระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 4 ป ยกเวนรายการ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัย
จากการปฏิบัติงานของพนักงาน และอุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการของธนาคารมี
ความทันสมัย อยูในระดับมาก ( X = 4.11และ3.56 ตามลําดับ) 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 115 

 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก 
( X  = 3.59)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.16 – 4.32) จํานวน 2 รายการ 
คือ 
 1. ธนาคารมีฐานะทางการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น 
 2. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวา มีคาสอดคลองกับผูที่มีระยะเวลาที่ใช
บริการ 1-2 ป 3-4 ป และมากกวา 4 ป ยกเวนรายการ บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และ
มีความปลอดภัย อยูในระดับมาก ( X = 3.7,4.27และ4.00 ตามลําดับ) 
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สวนที่ 3  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ 
               ตัดสินใจเลือกใชบริการ ของ ผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล 
  

ตารางที่  4.9  การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                      เลือกใชบริการของ ผูใชบริการ จําแนกตามเพศ 
 
 

ชาย หญิง 
รายการ 

X  SD X  SD 
t 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 

 
3.37 

 
1.11 

 
3.53 

 
1.06 

 
0.132 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิต 
    มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.59 

 
1.00 

 
3.50 

 
0.98 

 
0.012 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ 
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.38 

 
0.89 

 
3.23 

 
0.95 

 
0.144 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต, 
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
3.10 

 
0.95 

 
3.06 

 
0.99 

 
0.286 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู 
    เสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
3.65 

 
1.02 

 
3.64 

 
1.03 

 
0.034 

รวม 3.42 0.73 3.39 0.83 0.913 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม 
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.33 

 
 

1.04 

 
 

3.47 

 
 

0.93 

 
 

1.307 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร 
    เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.32 

 
0.84 

 
3.51 

 
0.80 

 
0.065 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ 
    รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป     

 
3.00 

 
0.92 

 
3.42 

 
0.92 

 
4.408** 

9. คาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศและตาง 
    ประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.92 

 
1.03 

 
3.05 

 
0.89 

 
1.508 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความ 
      เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
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  การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                      เลือกใชบริการของ ผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง 
รายการ 

   X  SD X  SD 
t 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและสะดวก 
      ในการเดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.42 

 
 

0.69 

 
 

4.37 

 
 

0.68 

 
 

0.084 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวม 
      ทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.42 

 
0.71 

 
4.35 

 
0.72 

 
0.009 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการ 
       ใหบริการของตางสาขารวมทั้งบริการฝากเงิน 
       ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.18 

 
 

0.81 

 
 

4.11 

 
 

0.86 

 
 

0.014 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-16.30น 
       ทุกวัน 

 
4.56 

 
0.64 

 
4.41 

 
0.67 

 
0.625 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง 
      ขณะรอรับบริการเพียงพอ 

 
3.93 

 
080 

 
4.02 

 
0.79 

 
1.205 

รวม 4.30 0.512 4.25 0.52 0.091 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการให 
      บริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตาง ๆ  

 
 

2.49 

 
 

1.09 

 
 

2.77 

 
 

1.01 

 
 

1.201 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคา 
      และบริการ 

 
2.61 

 
0.99 

 
2.71 

 
1.17 

 
3.129** 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ย 
      พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.64 

 
1.23 

 
2.87 

 
1.17 

 
1.009 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม 
       ดึงดูดความสนใจ 

 
2.73 

 
1.13 

 
2.93 

 
1.14 

 
0.274 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ 
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน 
      5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7วัน,เปดบัญชี 
      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  การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                      เลือกใชบริการของ ผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง 
รายการ 

   X  SD X  SD 
t 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี 
      การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.63 

 
 

0.98 

 
 

4.08 

 
 

0.95 

 
 

0.949 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ และ 
      กระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.92 

 
0.86 

 
4.17 

 
0.86 

 
0.264 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ 
       ชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคํา 
       แนะนําและแกไขปญหาแมจะไมใชการให 
       บริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.94 

 
 
 

0.82 

 
 
 

4.19 

 
 
 

0.79 

 
 
 

0.154 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 
      มีความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการ 
      ติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

3.99 

 
 

0.89 

 
 

4.27 

 
 

0.78 

 
 

0.183 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ 
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

4.18 

 
 

0.85 

 
 

4.39 

 
 

0.71 

 
 

1.558 

รวม 3.93 0.70 4.22 0.68 0.005 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัย 
      จากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.47 

 
 

1.34 

 
 

3.62 

 
 

1.13 

 
 

5.062** 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการ 
      ของธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.15 

 
1.21 

 
3.34 

 
1.85 

 
1.113 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบ 
      คอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.69 

 
1.15 

 
3.55 

 
1.15 

 
0.010 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน 
      สะดวก รวดเร็ว 

 
3.53 

 
1.30 

 
3.69 

 
1.01 

 
5.031** 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ 
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
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  การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                      เลือกใชบริการของ ผูใชบริการ จําแนกตามเพศ (ตอ) 
 

ชาย หญิง 
รายการ 

   X  SD X  SD 
t 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง 
       มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

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 
      สวางและอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่ 
      รักษาความปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

2.92 

 
 

1.07 

 
 

3.30 

 
 

1.15 

 
 

1.229 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และ 
      มีความปลอดภัย 

 
3.86 

 
1.36 

 
3.78 

 
1.20 

 
1.177 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัด 
      วางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง 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 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการของผูใชบริการจําแนกตามเพศ พบวา เพศชายและเพศหญิง มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในภาพรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานชองทางจัดจําหนาย และ ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง ม ีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดานราคา 
 ผูตอบผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง ม ีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภค
ตาง ๆ ไมสูงเกินไป 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง ม ีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 
รายการ คือ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ  มีการประกัน
คุณภาพการใหบริการ เชนการบริการฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน 5 วัน,สินเชื่อท่ีอยู
อาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชีเสร็จภายใน 10 นาที 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง ม ีความคิดเห็นโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 3 รายการ คือ 

1. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
2. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว 
3. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการ 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง ม ีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 
รายการ คือ ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ  

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ตารางที่  4.10  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                     เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอายุ  
 

ต่ํากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานผลติภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที ่
    หลากหลาย 

 
 

3.24 

 
 

1.11 

 
 

3.45 

 
 

0.89 

 
 

3.37 

 
 

1.24 

 
 

4.00 

 
 

0.93 

 
 

3.63* 

2. มีบริการดานบตัร เอ.ท.ีเอ็ม และ   
    บตัรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.69 

 
0.98 

 
3.55 

 
0.87 

 
3.29 

 
1.14 

 
3.68 

 
0.91 

 
1.73 

3. มีบริการโอนเงนิและชําระคาบรกิาร 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา 
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.27 

 
 

0.83 

 
 

3.36 

 
 

0.98 

 
 

3.24 

 
 

0.95 

 
 

3.32 

 
 

0.98 

 
 

0.15 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต,    กองทุนรวม,เชาซ้ือ 
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.93 

 
 

0.96 

 
 

3.06 

 
 

0.89 

 
 

3.10 

 
 

1.01 

 
 

3.35 

 
 

1.05 

 
 

1.31 

5. มีการพัฒนาผลติภัณฑหรือบริการ  
    ใหม ๆ อยูเสมอ เพือ่ตอบสนอง  
     ความตองการของลูกคา 

 
 

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 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความ 
    เหมาะสม  เมือ่เปรียบเทียบกบัธนาคารอื่น 

 
 

3.22 

 
 

0.94 

 
 

3.47 

 
 

0.87 

 
 

3.31 

 
 

1.00 

 
 

3.77 

 
 

1.12 

 
 

2.44 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบตัรเอ.ท.ี-  
    เอ็ม บัตรเครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.47 

 
0.77 

 
3.38 

 
0.79 

 
3.35 

 
0.69 

 
3.52 

 
1.12 

 
0.39 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคา  
    สาธารณปูโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.91 

 
 

0.84 

 
 

3.36 

 
 

0.86 

 
 

3.33 

 
 

0.88 

 
 

3.39 

 
 

1.23 

 
 

2.99* 

9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ 
    และตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.82 

 
0.88 

 
3.21 

 
0.84 

 
3.02 

 
1.01 

 
2.87 

 
1.15 

 
1.69 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษทัในเครือ  
      มีความ เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับ 
      คูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                     เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอายุ   (ตอ) 
 

ต่ํากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 

11. ทาํเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใช 
      บริการ 

 
 
 

4.35 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.26 

 
 
 

0.71 

 
 
 

4.47 

 
 
 

0.65 

 
 
 

4.58 

 
 
 

0.56 

 
 
 

1.73 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก   
      รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลง  
     ชุมชน 

 
 

4.42 

 
 

0.79 

 
 

4.28 

 
 

0.74 

 
 

4.43 

 
 
0.65 

 
 

4.42 

 
 

0.62 

 
 

0.49 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม  
      โยง การใหบริการของตางสาขา รวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.18 

 
 

1.09 

 
 

4.08 

 
 

0.81 

 
 

4.29 

 
 

0.58 

 
 

3.97 

 
 

0.71 

 
 

1.08 

14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-  
      16.30น  ทุกวนั 

 
4.31 

 
0.69 

 
4.45 

 
0.72 

 
4.63 

 
0.57 

 
4.58 

 
0.56 

 
2.44 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและม ี   
      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 

ดานการสงเสริมการตลาด 

16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึงการ   
     ใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อ  
      ตางๆ  

 
 
 

2.82 

 
 
 

1.07 

 
 
 

2.64 

 
 
 

1.06 

 
 
 

2.65 

 
 
 

1.13 

 
 
 

2.29 

 
 
 

0.86 

 
 
 

1.67 

17. มีเอกสารหรอืแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
3.00 

 
1.22 

 
2.77 

 
1.07 

 
2.49 

 
0.96 

 
2.16 

 
0.82 

 
4.87** 

18. มีการจดัสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา 
      ดอกเบี้ย พิเศษพรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.62 

 
1.28 

 
2.89 

 
1.20 

 
2.69 

 
1.08 

 
2.90 

 
1.25 

 
0.64 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม 

      เหมาะสม  ดึงดูดความสนใจ 
 

2.60 
 

1.16 
 

2.77 
 

1.12 
 

3.04 
 

0.93 
 

3.03 
 

1’35 
 

1.70 

20. มีการประกนัคุณภาพการใหบริการ เชน 

      บริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อ  
      ธนวัฏอนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อทีอ่ยูอาศัย  
      อนุมตัิ  7 วัน,เปดบัญชี 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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                     เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอายุ  (ตอ) 
 

ต่ํากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD F 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย   
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.75 

 
 

1.13 

 
 

3.98 

 
 

0.91 

 
 

4.00 

 
 

0.93 

 
 

3.68 

 
 

0.91 

 
 

1.20 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ  
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.95 

 
0.99 

 
4.15 

 
0.82 

 
4.06 

 
0.80 

 
4.06 

 
0.85 

 
0.50 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความ ชาํนาญในงานบริการ พรอมเต็ม  
     ใจใหคําแนะนาํและแกไขปญหาแมจะ 
     ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.88 

 
 
 

4.15 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.18 

 
 
 

0.70 

 
 
 

4.13 

 
 
 

0.85 

 
 
 

1.65 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการ 
      โดยชวยในการติดตอประสานงานจน 
      ลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.80 

 
 
 

4.35 

 
 
 

0.75 

 
 
 

4.23 

 
 
 

0.85 

 
 
 

3.07* 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด  
      รอบคอบ  ผดิพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจดัการทีด่ี มั่นใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.38 

 
 

1.30 

 
 

3.55 

 
 

1.23 

 
 

3.82 

 
 

1.13 

 
 

3.42 

 
 

1.26 

 
 

1.22 

27. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
     ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.35 

 
1.21 

 
3.23 

 
1.10 

 
3.31 

 
1.18 

 
3.03 

 
1.08 

 
0.54 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
3.73 

 
1.15 

 
3.55 

 
1.08 

 
3.76 

 
1.13 

 
3.32 

 
1.28 

 
1.15 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.56 

 
1.27 

 
3.57 

 
1.08 

 
3.65 

 
1.20 

 
3.74 

 
1.29 

 
0.19 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย   
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                     เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอายุ (ตอ) 
 

ตํ่ากวา 30 ป 30 ป – 40 ป 41 ป – 50 ป 50 ปขึ้นไป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 
 

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 แสงสวางและอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.33 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.38 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.69 

 
 
 

0.98 

 
 
 

3.00 

 
 
 

1.24 

 
 
 

4.19** 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.29 

 
1.36 

 
3.75 

 
1.31 

 
4.18 

 
1.01 

 
4.29 

 
1.10 

 
6.46** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ 
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ 
      ใบคําขอตาง 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 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูใชบริการจําแนกตามอายุ พบวาผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในภาพรวม 
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้  
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ 
คือ มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จาํนวน 1 
รายการ คือ อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานชองทางจัดจําหนาย และ ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมและพิจารณาเปนรายขอ พบวาไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 
รายการ คือ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ 
คือ พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการ โดยชวยในการ
ติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ 
คือ 
 1.   ภายในอาคารสํานักงานมีความสะอาด แสงสวางและอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่
รักษาความปลอดภัยตลอดเวลา 

2.  บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ความสะดวก
และความเปนระเบียบของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ  
 นอกนั้นไมแตกตางกนั 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1. มีบริการประเภทเงินผากและสินเชื่อท่ีหลากหลาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 50 ป ข้ึน
ไป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ ต่ํากวา 30 ป และอายุ 41-50 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 และตางจากอายุ 30-40 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 2.  อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม
สูงเกินไป ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํากวา 30 ป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ 30-40 ป  41-50 
ป และ 50 ป ขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่ํา
กวา 30 ป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ 50 ป ขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และ
แตกตางกับ อายุ 41-50 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 0.05 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 30-40 ป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ 50 ป ขึ้นไป ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 4.  พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวย
ในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมายผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป ให
ความสําคัญแตกตางกับอายุ 41-50 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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 5.  ภายในอาคารสํานักงานมีความสะอาด แสงสวางและอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่
รักษาความปลอดภัยตลอดเวลา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41-50 ป ใหความสําคัญแตกตางกับ 
อายุ ต่ํากวา 30 ป และ 30-40 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 6.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  กวางขวาง และมีความปลอดภัยผูตอบแบบสอบถามที่มี
อายุ ต่ํากวา 30 ป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ 41-50 ป และ อายุ 50 ป ขึ้นไป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 7.   ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ มี
ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 541-50 ป ใหความสําคัญแตกตางกับอายุ ต่ํากวา 30 ป และ อายุ 30-40 ป 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่  4.11  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

โสด สมรส หยา/แยก 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่ 
    หลากหลาย 

 
 

3.35 

 
 

0.99 

 
 

3.46 

 
 

1.15 

 
 

3.77 

 
 

1.14 

 
 

1.69 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มี  
    เงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.74 

 
0.87 

 
3.27 

 
1.09 

 
3.67 

 
0.92 

 
4.88** 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ  
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.26 

 
0.91 

 
3.34 

 
0.93 

 
3.30 

 
0.99 

 
0.13 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,     
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
3.08 

 
0.96 

 
3.16 

 
0.97 

 
2.87 

 
1.01 

 
0.99 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู   
    เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
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 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม    
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.27 

 
 

0.92 

 
 

3.50 

 
 

0.92 

 
 

3.53 

 
 

1.22 

 
 

1.37 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร  
     เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.48 

 
0.75 

 
3.39 

 
0.72 

 
3.33 

 
1.18 

 
0.41 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและ   
     บริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูง 
     เกินไป 

 
 

3.18 

 
 

0.88 

 
 

3.27 

 
 

0.90 

 
 

3.23 

 
 

1.22 

 
 

0.19 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ และ  
    ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.85 

 
0.87 

 
3.16 

 
0.94 

 
2.97 

 
1.19 

 
2.19 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  มีความ  
      เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 
 

โสด สมรส หยา/แยก 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและ สะดวกในการ 
       เดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.32 

 
 

0.70 

 
 

4.43 

 
 

0.72 

 
 

4.50 

 
 

0.51 

 
 

0.96 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้งใน 
      หางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.40 

 
0.73 

 
4.31 

 
0.74 

 
4.50 

 
0.57 

 
0.83 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยง 
      การใหบริการของตางสาขารวมทั้ง บริการฝากเงิน 
      ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.13 

 
 

0.97 

 
 

4.12 

 
 

0.76 

 
 

4.23 

 
 

0.63 

 
 

0.21 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30- 16.30น   
       ทุกวัน 

 
4.44 

 
0.67 

 
4.46 

 
0.69 

 
4.63 

 
0.56 

 
1.00 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง 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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการ 
      ตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ  

 
 

2.74 

 
 

1.08 

 
 

2.64 

 
 

1.07 

 
 

2.37 

 
 

0.96 

 
 

1.37 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและ 
      บริการ 

 
2.83 

 
1.14 

 
2.64 

 
1.07 

 
2.27 

 
0.87 

 
3.13* 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
      พรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.64 

 
1.23 

 
2.97 

 
1.16 

 
2.57 

 
1.19 

 
1.97 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม   
       ดึงดูดความสนใจ 

 
2.75 

 
1.14 

 
2.93 

 
1.10 

 
2.83 

 
1.23 

 
0.50 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ  
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน  5 วัน, 
      สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี 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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 
 

โสด สมรส หยา/แยก 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี  
       การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.80 

 
 

1.07 

 
 

3.92 

 
 

0.93 

 
 

3.93 

 
 

0.87 

 
 

0.38 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ กระตือรือรน  
       เอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
4.02 

 
0.89 

 
4.03 

 
0.89 

 
4.20 

 
0.76 

 
0.51 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ ชํานาญ 
      ในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคําแนะนําและแกไข 
      ปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง       

 
 

3.96 

 
 

0.87 

 
 

4.18 

 
 

0.77 

 
 

4.13 

 
 

0.73 

 
 

1.44 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มี 
       ความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการติดตอ 
       ประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

4.02 

 
 

0.85 

 
 

4.24 

 
 

0.87 

 
 

4.20 

 
 

0.71 

 
 

1.44 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ   
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจาก 
      การปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.57 

 
 

1.22 

 
 

3.61 

 
 

1.25 

 
 

3.33 

 
 

1.27 

 
 

0.56 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการของ 
      ธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.45 

 
1.07 

 
3.11 

 
1.18 

 
3.03 

 
1.22 

 
2.45 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบ  
      รัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.77 

 
1.01 

 
3.53 

 
1.26 

 
3.40 

 
1.19 

 
1.56 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก  
      รวดเร็ว 

 
3.71 

 
1.18 

 
3.58 

 
1.20 

 
3.43 

 
1.25 

 
0.66 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ  
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 
 

โสด สมรส หยา/แยก 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มี 
      ภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

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 แสงสวาง 
      และอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

3.15 

 
 

1.15 

 
 

3.24 

 
 

1.07 

 
 

2.73 

 
 

1.17 

 
 

2.27 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมี 
      ความปลอดภัย 

 
3.50 

 
1.31 

 
4.07 

 
1.19 

 
4.10 

 
1.21 

 
4.97** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ ของการจัดวาง 
      เอกสาร สลิป หรือ ใบคําขอตาง 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 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ ผูใชบริการจําแนกตามสถานภาพสมรส พบวาผูใชบริการที่มี
สถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คอื มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน  
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย ดานบุคลากรของธนาคารและ  ดานกระบวนการ
ใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ 
พบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  

2.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติ
ใน5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ ภายใน 10 นาที 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
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 1.  มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน ผูตอบแบบสมถามที่
มีสถานสภาพโสด ใหความสําคัญแตกตางกับ สถานภาพสมรส ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 
 2.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ ผูตอบแบบสมถามที่มีสถาน
สภาพโสด ใหความสําคัญแตกตางกับ สถานภาพหยา/แยก ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติ
ใน  5 วัน, สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ ภายใน 10 นาที ผูตอบแบบสมถามที่มี
สถานสภาพสมรส ใหความสําคัญแตกตางกับ สถานภาพโสด ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 4.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย ผูตอบแบบสมถามที่มี
สถานสภาพโสด ใหความสําคัญแตกตางกับ สถานภาพสมรส ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 และแตกตางกับสถานภาพหยา/แยก ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่  4.12  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระดับการศกึษา 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
1. มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่หลากหลาย 

 
3.36 

 
1.22 

 
3.59 

 
0.94 

 
3.33 

 
0.97 

 
1.03 

2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มี  
    เงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.67 

 
1.07 

 
3.51 

 
0.91 

 
3.14 

 
0.85 

 
2.51 

3. มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ  
    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
3.13 

 
0.86 

 
3.48 

 
0.94 

 
3.29 

 
1.01 

 
3.00* 

4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,     
    กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
2.98 

 
1.02 

 
3.21 

 
0.90 

 
3.00 

 
1.00 

 
1.27 

5. มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู   
    เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
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 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม    
    เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
 

3.40 

 
 

1.19 

 
 

3.33 

 
 

0.72 

 
 

3.71 

 
 

0.90 

 
 

1.30 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม บัตร  
     เครดิต อยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.55 

 
0.85 

 
3.27 

 
0.74 

 
3.48 

 
0.93 

 
2.61 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและ   
    บริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไมสูง 
     เกินไป 

 
 

3.21 

 
 

1.04 

 
 

3.17 

 
 

0.77 

 
 

3.48 

 
 

1.17 

 
 

0.89 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ และ  
    ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.98 

 
0.98 

 
2.93 

 
0.84 

 
3.29 

 
1.27 

 
1.19 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  มีความ  
       เหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระดับการศกึษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมและ สะดวกใน 
      การเดินทางมาติดตอใชบริการ 

 
 

4.39 

 
 

0.69 

 
 

4.35 

 
 

0.71 

 
 

4.57 

 
 

0.51 

 
 

0.86 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก รวมทั้ง 
      ในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน 

 
4.33 

 
0.71 

 
4.37 

 
0.75 

 
4.67 

 
0.48 

 
1.96 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อมโยงการ 
      ใหบริการของตางสาขารวมทั้ง บริการฝากเงิน 
      ไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.06 

 
 

0.97 

 
 

4.22 

 
 

0.72 

 
 

4.19 

 
 

0.68 

 
 

0.80 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-16.30น   
      ทุกวัน 

 
4.45 

 
0.66 

 
4.45 

 
0.69 

 
4.71 

 
0.46 

 
1.53 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบริการและมีที่นั่ง  
      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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการ 
      ตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ  

 
 

2.62 

 
 

1.06 

 
 

2.80 

 
 

1.02 

 
 

2.05 

 
 

1.02 

 
 

4.45* 

17. มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและ 
      บริการ 

 
2.68 

 
1.08 

 
2.84 

 
1.06 

 
1.90 

 
0.89 

 
6.64** 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
      พรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.74 

 
1.24 

 
2.88 

 
1.14 

 
2.38 

 
1.24 

 
1.46 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสม   
      ดึงดูดความสนใจ 

 
2.79 

 
1.25 

 
2.90 

 
0.96 

 
2.76 

 
1.33 

 
0.26 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ  
      ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติใน 5 วัน,    
      สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี 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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระดับการศกึษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี  
       การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.78 

 
 

0.94 

 
 

3.99 

 
 

0.98 

 
 

3.76 

 
 

1.18 

 
 

1.10 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
       กระตือรือรนเอาใจใสตอผูรบับริการ 

 
4.00 

 
0.87 

 
4.16 

 
0.85 

 
3.86 

 
0.91 

 
1.30 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญ      
      ในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคําแนะนําและแกไข 
      ปญหาแมจะไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง       

 
 

3.96 

 
 

0.78 

 
 

4.21 

 
 

0.77 

 
 

4.00 

 
 

1.05 

 
 

1.99 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มี 
      ความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวยในการ 
      ติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 

4.08 

 
 

0.83 

 
 

4.17 

 
 

0.80 

 
 

4,24 

 
 

1.04 

 
 

0.39 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดอรอบคอบ   
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความปลอดภัย 
      จากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.35 

 
 

1.24 

 
 

3.61 

 
 

1.22 

 
 

4.10 

 
 

1.14 

 
 

3.31* 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการ 
      ของธนาคารมีความทันสมัย 

 
3.29 

 
1.24 

 
3.16 

 
1.04 

 
3.43 

 
1.17 

 
0.57 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.55 

 
1.18 

 
3.60 

 
1.12 

 
3.95 

 
1.12 

 
1.04 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน   
      สะดวก รวดเร็ว 

 
3.60 

 
1.26 

 
3.57 

 
1.12 

 
3.86 

 
1.23 

 
0.48 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับ  
      ขั้นตอนการใชบริการ 

 
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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระดับการศกึษา (ตอ) 
 

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มีช่ือเสียง มี 
      ภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

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 แสงสวาง 
      และอุณหภูมิที่เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 

3.26 

 
 

1.13 

 
 

3.10 

 
 

1.13 

 
 

2.67 

 
 

1.07 

 
 

2.39 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมี 
      ความปลอดภัย 

 
3.65 

 
1.33 

 
3.77 

 
1.24 

 
4.17 

 
0.72 

 
6.36** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ ของการจัด 
      วางเอกสาร สลิป หรือ ใบคําขอตาง 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 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ ผูใชบริการจําแนกตามระดับการศึกษา พบวาผูใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับ    สาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  
คาโทรศัพท ฯลฯ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย  และดานบุคลากรของธนาคาร  
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ 
พบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 1 รายการ คือ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 

1. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ 
 2.    มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏ
อนุมัติใน5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ ภายใน 10 นาที 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
  

 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 140 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน  รายการ คือ บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1.  มีบริการโอนเงินและชําระคาบริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา  คาโทรศัพท 
ฯลฯ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ต่ํากวาปริญญา
ตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 2.  มีการโฆษณาและประชาสัมพันธถึงการใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อตางๆ
ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ปริญญาตรี ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ปริญญาตรี และต่ํากวาปริญญาตรี ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 4.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติ
ใน 5 วัน, สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที ผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ต่ํากวาปริญญาตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 
 5.  มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ต่ํากวาปริญญาตรี ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 6.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ใหความสําคัญแตกตางกับ ต่ํากวาปริญญาตรี ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05  
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ตารางที่  4.13  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอาชีพ  
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานผลติภัณฑ/บริการ 
1. มบีริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อ   
    ที่หลากหลาย 

 
 

2.97 

 
 

0.92 

 
 

3.68 

 
 

1.04 

 
 

3.27 

 
 

1.18 

 
 

3.81 

 
 

0.94 

 
 

5.33** 

2. มบีริการดานบตัร เอ.ท.ีเอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
4.09 

 
0.81 

 
3.47 

 
1.05 

 
3.30 

 
1.03 

 
3.54 

 
0.83 

 
4.88** 

3. มบีริการโอนเงินและชําระคาบรกิาร 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.12 

 
 

0.82 

 
 

3.52 

 
 

1.07 

 
 

3.27 

 
 

0.84 

 
 

3.14 

 
 

0.82 

 
 

1.99 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซ้ือ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.70 

 
 

0.95 

 
 

3.21 

 
 

1.03 

 
 

3.07 

 
 

0.95 

 
 

3.22 

 
 

0.85 

 
 

2.38 
5. มีการพัฒนาผลติภัณฑหรือบริการ 
    ใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความ 
     ตองการของลกูคา 

 
 

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 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมคีวาม  
     เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอืน่ 

 
 

3.60 

 
 

1.09 

 
 

3.40 

 
 

0.88 

 
 

3.38 

 
 

0.96 

 
 

3.76 

 
 

0.98 

 
 

3.07* 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบตัรเอ.ท-ีเอ็ม   
    บตัรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.58 

 
0.79 

 
3.35 

 
0.89 

 
3.36 

 
0.70 

 
3.49 

 
0.90 

 
0.71 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณปูโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.91 

 
 

0.88 

 
 

3.27 

 
 

1.00 

 
 

3.20 

 
 

0.86 

 
 

3.46 

 
 

0.99 

 
 

2.10 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.61 

 
0.93 

 
2.90 

 
1.00 

 
3.21 

 
0.87 

 
3.14 

 
0.95 

 
3.36* 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษทัในเครือ    
      มีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอาชีพ  (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใชบริการ 

 
 

4.42 

 
 

0.50 

 
 

4.47 

 
 

0.67 

 
 

4.27 

 
 

0.75 

 
 

4.43 

 
 

0.73 

 
 

0.94 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวนมาก 
      รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือแหลงชุมชน   

 
4.58 

 
0.50 

 
4.37 

 
0.73 

 
4.30 

 
0.83 

 
4.35 

 
0.63 

 
1.07 

13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตางธนาคารได 

 
 

3.91 

 
 

1.21 

 
 

4.16 

 
 

0.81 

 
 

4.20 

 
 

0.70 

 
 

4.24 

 
 

0.64 

 
 

1.12 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     16.30 น ทุกวนั 

 
4.27 

 
0.67 

 
4.65 

 
0.58 

 
4.41 

 
0.71 

 
4.49 

 
0.65 

 
2.67* 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึงการ 
      ใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผานสื่อ 
       ตางๆ  

 
 
 

2.73 

 
 
 

1.21 

 
 
 

2.68 

 
 
 

1.07 

 
 
 

2.59 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.57 

 
 
 

0.99 

 
 
 

0.20 
17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
3.15 

 
1.09 

 
2.74 

 
1.14 

 
2.55 

 
1.01 

 
2.27 

 
0.93 

 
4.37** 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
      ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของทีร่ะลึก 

 
2.45 

 
1.44 

 
2.92 

 
1.16 

 
2.63 

 
1.05 

 
2.97 

 
1.21 

 
1.72 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.52 

 
1.25 

 
2.81 

 
1.05 

 
2.96 

 
1.13 

 
2.97 

 
1.16 

 
1.31 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ  
      อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7    
      วัน,เปดบัญชี 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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอาชีพ  (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย 
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.58 

 
 

1.15 

 
 

3.92 

 
 

1.01 

 
 

3.89 

 
 

0.96 

 
 

4.00 

 
 

0.78 

 
 

1.26 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.85 

 
0.91 

 
4.06 

 
0.90 

 
4.04 

 
0.89 

 
4.24 

 
0.72 

 
1.21 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและความ 
      ชํานาญในงานบริการ พรอมเต็มใจใหคําแนะ 
      นําและแกไขปญหาแมจะไมใชการใหบริการ 
      แผนกของตนเอง 

 
 
 

3.85 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.08 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.07 

 
 
 

0.78 

 
 
 

4.27 

 
 
 

0.69 

 
 
 

1.59 

24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียม 
      กัน มีความรับผิดชอบในงานบรกิาร โดย 
      ชวยในการตดิตอประสาน งานจนลูกคาบรรล ุ
      เปาหมาย 

 
 
 

3.94 

 
 
 

0.83 

 
 
 

4.24 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.09 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.22 

 
 
 

0.79 

 
 
 

1.10 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ   
      ผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและไวใจได รวมถึงการ 
      รักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 

 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.70 

 
 

1.26 

 
 

3.89 

 
 

1.22 

 
 

3.34 

 
 

1.21 

 
 

3.16 

 
 

1.14 

 
 

3.61* 
27. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.70 

 
1.13 

 
3.34 

 
1.01 

 
3.04 

 
1.32 

 
3.03 

 
0.99 

 
3.02* 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
4.06 

 
0.93 

 
3.76 

 
1.13 

 
3.39 

 
1.22 

 
3.32 

 
1.13 

 
3.61* 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.94 

 
1.03 

 
3.73 

 
1.04 

 
3.27 

 
1.23 

 
3.68 

 
1.44 

 
2.65* 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอาชีพ  (ตอ) 
 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
พนักงานบริษัท 

คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

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 แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.09 

 
 
 

1.21 

 
 
 

3.11 

 
 
 

1.19 

 
 
 

3.27 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2,95 

 
 
 

1.13 

 
 
 

0.62 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
       กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.21 

 
1.32 

 
4.10 

 
1.16 

 
3.93 

 
1.23 

 
3.73 

 
1.35 

 
3.84** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง 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 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ ผูใชบริการจําแนกตามอาชีพ พบวาผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในภาพรวม 
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 

 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ 
คือ  

1. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
2. มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงื่อนไขไมซับซอน 

 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ 
คือ  

1. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ไม 
สูงเกินไป 

2. คาธรรมเนียมโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ 
คือ ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-16.30 น. ทุกวัน 
 นอกนั้นไมแตกตาง 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ 
คือ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ พบวาไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุก
รายการ คือ  

1. มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
2. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย 
3. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 
4. มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน สะดวก รวดเร็ว  
5. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการ 

 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ 
คือ บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1.  มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อที่หลากหลาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ คาขาย/ธุรกิจ
สวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ รับจาง/พนักงานบริษัท ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 2.  มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน หลากหลาย ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับจาง/พนักงานบริษัท
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01และแตกตางกับผูที่มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมนีัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 3.  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 4.  คาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศและตางประเทศ มีความเหมาะสม ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับจาง/พนักงานบริษัท 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความ
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 5.  ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30- 16.30 น ทุกวัน ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 
 6.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูที่มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 7.  มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ คาขาย/ธุรกิจ
สวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 8. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับจาง/พนักงานบริษัท 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 9. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ รับจาง/พนักงานบริษัท 
และอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 10.  มีการจัดลําดับการใหบริการเปนขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว ผูตอบแบบสอบถามที่มี
อาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ นักเรียน/นักศึกษาที่ระดับความมี
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นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 
 11.  มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบายเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการ ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจและรับจาง/พนักงาน
บริษัท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 12.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถามที่
มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญแตกตางกับอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจและรับจาง/
พนักงานบริษัท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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ตารางที่  4.14  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานผลติภัณฑ/บริการ 
1. มบีริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อ   
    ที่หลากหลาย 

 
 

3.18 

 
 

1.07 

 
 

3.53 

 
 

1.08 

 
 

3.33 

 
 

1.11 

 
 

4.00 

 
 

0.84 

 
 

4.39** 

2. มบีริการดานบตัร เอ.ท.ีเอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
3.63 

 
1.11 

 
3.60 

 
0.88 

 
3.35 

 
1.08 

 
3.63 

 
0.75 

 
0.95 

3. มบีริการโอนเงินและชําระคาบรกิาร 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.14 

 
 

0.96 

 
 

3.45 

 
 

0.95 

 
 

3.15 

 
 

0.83 

 
 

3.53 

 
 

0.91 

 
 

2.14 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซ้ือ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.71 

 
 

1.01 

 
 

3.26 

 
 

0.90 

 
 

3.12 

 
 

0.96 

 
 

3.31 

 
 

0.90 

 
 

3.99** 
5. มีการพัฒนาผลติภัณฑหรือบริการใหมๆ 
    อยูเสมอเพื่อตอบสนองความตองการ 
    ของลูกคา 

 
 

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* 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมคีวาม  
    เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอืน่ 

 
 

3.29 

 
 

0.88 

 
 

3.34 

 
 

1.06 

 
 

3.35 

 
 

1.03 

 
 

3.78 

 
 

0.87 

 
 

1.96 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบตัรเอ.ท-ี  
    เอ็มบัตรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.29 

 
0.86 

 
3.45 

 
0.72 

 
3.37 

 
0.89 

 
3.66 

 
0.79 

 
1.40 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณปูโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

2.94 

 
 

0.84 

 
 

3.28 

 
 

0.93 

 
 

3.31 

 
 

1.00 

 
 

3.44 

 
 

0.98 

 
 

2.33 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
2.82 

 
0.82 

 
3.15 

 
0.89 

 
2.94 

 
1.00 

 
3.06 

 
1.20 

 
1.12 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษทัในเครือ    
      มีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
      สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใช 
      บริการ 

 
 
 

4.47 

 
 
 

0.58 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.67 

 
 
 

4.50 

 
 
 

0.62 

 
 
 

1.91 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวน 
      มาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือ 
      แหลงชุมชน 

 
 

4.55 

 
 

0.54 

 
 

4.19 

 
 

0.90 

 
 

4.37 

 
 

0.65 

 
 

4.47 

 
 

0.62 

 
 

2.47 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตางธนาคารได 

 
 

4.29 

 
 

0.76 

 
 

4.08 

 
 

1.03 

 
 

4.08 

 
 

0.79 

 
 

4.13 

 
 

0.67 

 
 

0.78 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     16.30 น ทุกวนั 

 
4.33 

 
0.68 

 
4.51 

 
0.75 

 
4.58 

 
0.53 

 
4.50 

 
0.62 

 
1.27 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึงการ 
      ใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผาน 
      ส่ือตางๆ  

 
 
 

2.69 

 
 
 

1.14 

 
 
 

2.83 

 
 
 

1.05 

 
 
 

2.60 

 
 
 

1.02 

 
 
 

2.31 

 
 
 

0.96 

 
 
 

1.67 

17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
      สินคาและบรกิาร 

 
2.98 

 
1.23 

 
2.83 

 
1.11 

 
2.52 

 
0.87 

 
2.13 

 
0.91 

 
5.13** 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
      ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของทีร่ะลึก 

 
2.65 

 
1.32 

 
2.72 

 
1.10 

 
2.81 

 
1.17 

 
2.94 

 
1.24 

 
0.43 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.63 

 
1.31 

 
2.75 

 
1.11 

 
3.00 

 
1.03 

 
3.03 

 
1.33 

 
1.34 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฎ 
       อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7 
       วัน,เปดบัญชี 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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานบุคลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนุษย 
      สัมพันธที่ดี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.78 

 
 

1.06 

 
 

3.79 

 
 

1.04 

 
 

4.04 

 
 

0.86 

 
 

3.84 

 
 

0.95 

 
 

0.75 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตือรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
3.98 

 
0.97 

 
4.06 

 
0.89 

 
4.13 

 
0.82 

 
4.03 

 
0.78 

 
0.28 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็ม 
      ใจใหคําแนะนําและแกไขปญหาแมจะ 
      ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.88 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.08 

 
 
 

0.76 

 
 
 

4.25 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.09 

 
 
 

0.73 

 
 
 

1.80 
24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงาน 
      บริการโดยชวยในการติดตอประสาน  
      งานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.80 

 
 
 

0.92 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.31 

 
 
 

0.80 

 
 
 

4.28 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.00** 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด   
      รอบคอบผิดพลาดนอย ซื่อสัตยและ 
     ไวใจได รวมถึงการรักษาผลประโยชน 
      และความลับของลูกคา 

 
 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.00 

 
 

1.25 

 
 

3.68 

 
 

1.22 

 
 

3.79 

 
 

1.18 

 
 

3.81 

 
 

1.09 

 
 

5.01** 

27. อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย 

 
2.92 

 
1.21 

 
3.40 

 
1.11 

 
3.35 

 
1.10 

 
3.38 

 
1.10 

 
1.97 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรัดกุมตามมาตรฐานสากล 

 
3.37 

 
1.17 

 
3.72 

 
1.15 

 
3.65 

 
1.19 

 
3.78 

 
1.04 

 
1.14 

29. มีการจัดลําดับการใหบริการเปน 
     ขั้นตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.31 

 
1.26 

 
3.60 

 
1.10 

 
3.79 

 
1.27 

 
3.84 

 
1.08 

 
1.85 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เก่ียวกับ ขั้นตอนการใชบริการ 

 
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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 
 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,000-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกวา 30,000 
บาท รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 
 

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 แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.27 

 
 
 

1.22 

 
 
 

3.30 

 
 
 

1.14 

 
 
 

2.88 

 
 
 

0.98 

 
 
 

2.97 

 
 
 

1.15 

 
 
 

1.74 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.31 

 
1.45 

 
3.64 

 
1.27 

 
4.08 

 
1.10 

 
4.50 

 
0.80 

 
7.47** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง 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 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ ผูใชบริการจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวาผูใชบริการที่
มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน ดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ  

1. มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
 2 .   ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ) มีความ
เหมาะสม 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อ
เปรียบเทียบกับคูแขงทางธุรกิจ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมและพิจารณาเปนรายขอ 
พบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ  
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  พนกังานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวย
ในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

2.  พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 1 รายการ คือ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ความสะดวก
และความเปนระเบียบของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ  
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1.  มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อท่ีหลากหลาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน มากกวา 30,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได ต่ํากวา 10,000 บาท ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีรายได 10,000 – 20,000 บาทและ 20,001 – 
30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 2.  ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซ้ือสินคา ฯลฯ)มีความ
เหมาะสม ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตาง
กับผูมีรายได 10,000 – 20,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมี
รายได 20,001 – 30,000 บาทและมากกวา 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.  ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันทาง
ธุรกิจ แบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 30,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมี
รายได ต่ํากวา 10,000 บาท และ 20,001 – 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 4.  มีเอกสารหรือแผนพับโฆษณาแนะนําสินคาและบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได มากกวา 30,000 บาท ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีรายได 20,001 – 30,000 บาท ท่ีระดับความ
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท ใหความสําคัญแตกตาง
กับผูมีรายได มากกวา 30,000 บาทที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 5.  พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน มีความรับผิดชอบในงานบริการโดยชวย
ในการติดตอประสานงานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํา
กวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได 20,001 – 30,000 บาท ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีรายได 10,000 – 20,000 บาทและมากกวา 30,000 บาท ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 6.  พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ต่ํากวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได 20,001 – 30,000 บาท และมากกวา 30,000 
บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีรายได 10,000 – 20,000 บาท ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 7.  มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได 
20,001 – 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับผูมีรายได 10,000 – 
20,000 บาทและมากกวา 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 8.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมีรายได 20,001 – 30,000 บาท 
และมากกวา 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับ
ผูมีรายไดมากกวา 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 9.  ความสะดวกและความเปนระเบียบของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือใบคําขอตาง ๆ 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20000 บาท ใหความสําคัญแตกตางกับผูมี
รายได 20,001-30000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.01  
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ตารางที่  4.15  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระยะเวลาทีใ่ชบริการ 

 
นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD F 

ดานผลติภัณฑ/บริการ 
1. มบีริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อ   
    ที่หลากหลาย 

 
 

3.03 

 
 

1.02 

 
 

3.28 

 
 

1.04 

 
 

3.63 

 
 

0.98 

 
 

4.04 

 
 

1.19 

 
 

5.69** 

2. มบีริการดานบตัร เอ.ท.ีเอ็ม และ บัตร 
    เครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน 

 
4.06 

 
0.93 

 
3.27 

 
1.03 

 
3.58 

 
0.87 

 
3.59 

 
0.97 

 
5.07** 

3. มบีริการโอนเงินและชําระคาบรกิาร 
    เกี่ยวกับสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา    
    คาโทรศัพท ฯลฯ 

 
 

3.26 

 
 

0.97 

 
 

3.11 

 
 

0.85 

 
 

3.46 

 
 

0.90 

 
 

3.48 

 
 

1.05 

 
 

1.95 
4. ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การ  
    ประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซ้ือ  
    สินคา ฯลฯ)มีความเหมาะสม 

 
 

2.52 

 
 

0.89 

 
 

3.04 

 
 

0.93 

 
 

3.32 

 
 

0.92 

 
 

3.30 

 
 

1.03 

 
 

5.59** 
5. มีการพัฒนาผลติภัณฑหรือบริการ 
    ใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความ 
     ตองการของลกูคา 

 
 

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* 

ดานราคา 
6. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมคีวาม  
     เหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอืน่ 

 
 

3.16 

 
 

1.10 

 
 

3.24 

 
 

0.96 

 
 

3.64 

 
 

0.89 

 
 

3.59 

 
 

0.97 

 
 

2.91* 

7. คาธรรมเนียมในการจัดทําบตัรเอ.ท.ีเอ็ม  
    บตัรเครดิตอยูในเกณฑที่ยอมรับได 

 
3.61 

 
0.96 

 
3.27 

 
0.83 

 
3.47 

 
0.77 

 
3.48 

 
0.70 

 
1.54 

8. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคา 
    สินคาและบริการ รวมถึงคาสาธาร  
    สาธารณปูโภคตาง ๆ ไมสูงเกินไป 

 
 

3.10 

 
 

1.01 

 
 

3.07 

 
 

0.92 

 
 

3.44 

 
 

0.93 

 
 

3.30 

 
 

0.91 

 
 

1.93 
9. คาธรรมเนียมการโอนเงินใน ประเทศ   
    และ ตางประเทศ มีความเหมาะสม 

 
3.00 

 
0.78 

 
2.92 

 
0.94 

 
3.17 

 
0.98 

 
2.78 

 
1.12 

 
1.28 

10. ราคาสินคา/บริการของบริษทัในเครือ    
      มีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบ 
      กับคูแขงขันทางธุรกิจ 

 
 

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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระยะเวลาทีใ่ชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD F 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
11. ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมและ  
     สะดวกในการเดินทางมาตดิตอใชบริการ 

 
 

4.39 

 
 

0.67 

 
 

4.35 

 
 

0.66 

 
 

4.42 

 
 

0.72 

 
 

4.44 

 
 

0.70 

 
 

0.18 

12. ธนาคารมีสาขาเปดใหบริการจํานวน 
      มาก รวมทั้งในหางสรรพสินคาหรือ 
      แหลงชุมชน 

 
 

4.55 

 
 

0.81 

 
 

4.42 

 
 

0.60 

 
 

4.27 

 
 

0.76 

 
 

4.33 

 
 

0.73 

 
 

1.17 
13. ธนาคารใชระบบ Online ในการเชื่อม 
      โยงการใหบรกิารของตางสาขารวมทั้ง 
      บริการฝากเงินไปยังตาง ธนาคารได 

 
 

4.03 

 
 

0.98 

 
 

4.27 

 
 

0.76 

 
 

4.07 

 
 

0.89 

 
 

4.11 

 
 

0.75 

 
 

0.88 
14. ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา8.30-   
     16.30 น ทุกวนั 

 
4.13 

 
0.81 

 
4.54 

 
0.58 

 
4.58 

 
0.65 

 
4.52 

 
0.58 

 
3.72* 

15. มีการใชระบบคิวในการใหบรกิาร 
      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 

ดานการสงเสริมการตลาด 
16. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธถึง 
     การใหบริการตาง ๆ ของธนาคารผาน 
     ส่ือตางๆ  

 
 
 

2.71 

 
 
 

1.01 

 
 
 

2.58 

 
 
 

1.10 

 
 
 

2.63 

 
 
 

1.06 

 
 
 

2.74 

 
 
 

1.02 

 
 
 

0.21 
17. มีเอกสารหรือแผนพบัโฆษณาแนะนํา 
     สินคาและบรกิาร 

 
2.97 

 
1.11 

 
2.61 

 
1.06 

 
2.69 

 
1.09 

 
2.41 

 
1.08 

 
1.41 

18. มีการจัดสัปดาหเงินฝาก มอบอตัรา  
     ดอกเบี้ยพิเศษ พรอมแจกของที่ระลึก 

 
2.48 

 
1.29 

 
2.66 

 
1.21 

 
2.97 

 
1.07 

 
2.89 

 
1.34 

 
1.39 

19. ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มคีวาม  
      เหมาะสมดึงดดูความสนใจ 

 
2.42 

 
1.12 

 
2.68 

 
1.19 

 
3.17 

 
0.97 

 
3.00 

 
1.18 

 
3.91** 

20. มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน   
      บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ  
      อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศยัอนุมัติ 7    
      วัน,เปดบัญชี 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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระยะเวลาทีใ่ชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD F 

ดานบคุลากรของธนาคาร 
21. พนักงานมีบุคลิกภาพและมนษุย 
      สัมพันธทีด่ี การแตงกายสุภาพเรียบรอย 

 
 

3.81 

 
 

1.22 

 
 

3.76 

 
 

1.02 

 
 

3.92 

 
 

0.86 

 
 

4.11 

 
 

0.84 

 
 

0.91 

22. พนักงานยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ    
      กระตอืรือรนเอาใจใสตอผูรับบริการ 

 
4.13 

 
1.06 

 
3.93 

 
0.88 

 
4.05 

 
0.82 

 
4.30 

 
0.67 

 
1.27 

23. พนักงานมีความรูความสามารถและ 
      ความชํานาญในงานบริการ พรอมเต็ม 
      ใจใหคําแนะนําและแกไขปญหาแมจะ 
      ไมใชการใหบริการแผนกของตนเอง 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.88 

 
 
 

3.99 

 
 
 

0.84 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.75 

 
 
 

4.33 

 
 
 

0.73 

 
 
 

2.16 

24. พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทา 
      เทียมกัน มีความรับผิดชอบในงาน 
      บริการโดยชวยในการติดตอประสาน  
      งานจนลูกคาบรรลุเปาหมาย 

 
 
 

3.90 

 
 
 

1.04 

 
 
 

4.10 

 
 
 

0.85 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.64 

 
 
 

2.12 
25. พนักงานใหบริการดวยความละเอียด   
      รอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและ 
     ไวใจได รวมถงึการรักษาผลประโยชน 
      และความลบัของลูกคา 

 
 
 

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 

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. มีการบริหารจัดการที่ดี ม่ันใจในความ  
      ปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 

3.35 

 
 

1.33 

 
 

3.31 

 
 

1.26 

 
 

3.68 

 
 

1.24 

 
 

4.11 

 
 

0.80 

 
 

3.35* 

27. อปุกรณและเทคโนโลยีที่ใชในการ 
      ใหบริการของธนาคารมีความทนัสมัย 

 
3.35 

 
1.25 

 
3.08 

 
1.17 

 
3.25 

 
1.06 

 
3.56 

 
1.12 

 
1.23 

28. ระบบการใหบริการของธนาคารมีความ 
      รอบคอบรดักมุตามมาตรฐานสากล 

 
3.65 

 
1.14 

 
3.51 

 
1.21 

 
3.66 

 
1.12 

 
3.78 

 
1.09 

 
0.43 

29. มีการจัดลําดบัการใหบริการเปน 
     ข้ันตอน  สะดวก รวดเร็ว 

 
3.55 

 
1.12 

 
3.48 

 
1.28 

 
3.71 

 
1.16 

 
3.85 

 
1.17 

 
0.82 

30. มีเจาหนาที่ใหคําแนะนําและอธิบาย 
      เกี่ยวกบั ข้ันตอนการใชบริการ 

 
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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 
                        เลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามระยะเวลาทีใ่ชบริการ (ตอ) 
 

นอยกวา 1 ป 1 – 2  ป 3 – 4  ป มากกวา 4 ป 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
F 

ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
31. เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญที่มี 
      ช่ือเสียง มีภาพพจนและมุมมองที่ดี 

 
 

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 แสงสวาง และอุณหภูมิที่ 
      เหมาะสม มีเจาหนาที่รักษาความ 
      ปลอดภัยตลอดเวลา 

 
 
 

3.45 

 
 
 

1.34 

 
 
 

3.04 

 
 
 

1.01 

 
 
 

3.12 

 
 
 

1.18 

 
 
 

2.96 

 
 
 

1.06 

 
 
 

1.82 
34. บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  
      กวางขวาง และมีความปลอดภัย 

 
3.03 

 
1.47 

 
3.72 

 
1.24 

 
4.27 

 
1.03 

 
4.00 

 
1.18 

 
7.44** 

35. ความสะดวกและความเปนระเบียบ  
      ของการจัดวางเอกสาร สลิป หรือ   
      ใบคําขอตาง 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 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ ผูใชบริการจําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ พบวาผูใชบริการที่
มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 3 รายการ คือ  

1.    มีบริการประเภทเงินฝากและสินเชื่อที่หลากหลาย 
 2 .   มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และบัตรเครดิตมีเงื่อนไขไมซับซอน 

3.   ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต,กองทุนรวม,เชาซื้อสินคา ฯลฯ) มีความ
เหมาะสม 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ มีการพัฒนา
ผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานราคา 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือมีความเหมาะสม เมื่อ
เปรียบเทียบกับคูแขงขันทางธุรกิจ 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ อัตราดอกเบี้ย
เงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานชองทางจัดจําหนาย  
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30-16.30 น. ทุกวัน 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 2 รายการ คือ  
 1.  ของแถมในผลิตภณัฑตาง ๆ มีความเหมาะสม ดึงดูดความสนใจ 

2.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชนบริการ ฝาก-ถอนใน 3 นาที,สินเชื่อธนวัฏอนุมัติ
ใน5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จ ภายใน 10 นาที 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานบุคลากรของธนาคาร 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบ ผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและ
ไวใจได รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จํานวน 1 รายการ คือ มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาที่ใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ บริเวณที่สถานที่จอดรถ สะดวก กวางขวาง และมีความปลอดภัย 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
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 1.  มีบริการประเภทเงินฝากและ สินเชื่อท่ีหลากหลาย ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่
ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา มากวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 และ แตกตางกับระยะเวลา 3-4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา
มากกวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 2.  มีบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม และ บัตรเครดิต มีเงื่อนไขไมซับซอน ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 1-2 ป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะเวลา 3-4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.  ผลิตภัณฑของบริษัทในเครือ (การประกันชีวิต, กองทุนรวม,เชาซ้ือสินคา ฯลฯ)มีความ
เหมาะสม ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับ
ระยะเวลา 1-2 ป ระยะเวลา 3-4 และระยะเวลา มากวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 4.  มีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ อยู เสมอเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 4 ป ใหความสําคัญแตกตางกับ
ระยะเวลา นอยกวา 1 ป และระยะเวลา 1-2 ป  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 5.  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากหรือเงินกูมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป ใหความสําคัญแตกตางกับ ระยะเวลานอยกวา 1 ป 
และ ระยะเวลา1-2 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 6.  ราคาสินคา/บริการของบริษัทในเครือ  มีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงทาง
ธุรกิจ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 3-4 
ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะเวลามากกวา 4  ป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 
 7.  ขยายเวลาเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30- 16.30 น ทุกวัน ผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 1-2 ป และระยะเวลา 3-4 ป 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะเวลา มากกวา 4 ป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 8.  ของแถมในผลิตภัณฑ ตาง ๆ มีความเหมาะสมดึงดูดความสนใจ ผูตอบแบบสอบถามที่
มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 3-4 ป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะเวลา มากกวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 
3-4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 9.  มีการประกันคุณภาพการใหบริการ เชน บริการ  ฝาก-ถอนใน 3 นาที, สินเชื่อธนวัฏ     
อนุมัติใน  5 วัน,สินเชื่อที่อยูอาศัยอนุมัติ 7 วัน,เปดบัญชี เสร็จภายใน 10 นาที ผูตอบแบบสอบถามที่
มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 3-4 ปและระยะเวลา 
มากกวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะเวลา 1-2 ป ที่ระดับความ
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 10.  พนักงานใหบริการดวยความละเอียดรอบคอบผิดพลาดนอย ซ่ือสัตยและไวใจได 
รวมถึงการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ
นอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา มากกวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 และแตกตางกับระยะเวลา 3-4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 11.  มีการบริหารจัดการที่ดี มั่นใจในความปลอดภัยจากการปฏิบัติงานของพนักงาน ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 4 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 1-2 ป ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับระยะนอยกวา 1 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 
 12.  บริเวณสถานที่จอดรถ สะดวก  กวางขวาง และมีความปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถามที่
มีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 1-2 ป ระยะเวลา 3-4 ป
และระยะเวลามากกวา 4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ใหความสําคัญแตกตางกับระยะเวลา 
3-4 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 
 
 


