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บทคัดย่อ 
 บทความวจิยัเรืAองความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเป็น
การวิจยัเชิงปริมาณโดยมีกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั 400 ตวัอยา่ง สถิติทีAใชใ้นการวิจยัคือ การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉลีAยและส่วน
เบีAยงเบนมาตรฐาน การหาค่าไค-สแควร์ (Chi-square) ผลการวิจยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ระดบัการศึกษาส่วน
ใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี  ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดส่้วนบุคคลต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,001-20,000 
บาท เปิดบญัชีกบัธนาคารมากทีAสุด 2 แห่ง ธนาคารพาณิชยที์Aใชเ้ป็นหลกัมากทีAสุดคือ ธนาคารกรุงเทพ ขอ้มูลเกีAยวกบัความพึง
พอใจดา้นบริหารประสบการณ์อนัดีกบัลูกคา้ใน 3 ระดบั พบวา่ ก่อนใชบ้ริการ ระหวา่งการใชบ้ริการ หลงัการใชบ้ริการ ผูบ้ริโภคมี
ความพึงพอใจมากทีAสุดในเรืA องของบรรยากาศก่อนการใชบ้ริการ เช่น การสร้างบรรยากาศของธนาคารทีAเป็นกันเอง ไม่เป็น
ทางการมากเกินไป  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ลกัษณะทางประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นบริหาร
ประสบการณ์อนัดีกบัลูกคา้และพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัสาํคญัทีA
ระดบั 0.05 
 

คาํสาํคญั : ความพึงพอใจ  พฤติกรรมผูบ้ริโภค  ธนาคารพาณิชย ์
 

Abstract 
This article is to present the research “Satisfaction and Consumer Behavior for Commercial Bank Usage in Bangkok 

Metropolis.” This is a quantitative research and the sample size is 400 respondents. The statistical tools: percentage, mean, 
standard deviation and chi – square test are used for data analyzing. The results show that most of respondents are female, 
educational level is bachelor degree and carrying an official in private sector as an occupation most. Their average monthly 
income is in 10,001 – 20,000 Baht and they possess bank accounts of two commercial banks at most and mainly use services of 
Bangkok Bank. For the results of consumer satisfaction towards customer experience management which are considered in 3 
stage of CEM; before service usage, between service usage, and after service usage, they show that the atmosphere of the stage 
of before service usage is an element that satisfies them most, such as friendly atmosphere, not too formal. The hypothesis tests 
on the relationship among demographic factors, consumer satisfaction towards customer experience management and consumer 
behavior for commercial bank usage in Bangkok Metropolis are significant at the level of 0.05. 
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1.  บทนํา 
ธุรกิจด้านงานบริการ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจโรงแรม 

โรงพยาบาล ธนาคาร ร้านอาหาร หรือ ปัnมนํ� ามัน ล้วนมี
เป้าหมายทีAตอ้งการ คือ “การบริการทีAเป็นเลิศ” เพืAอสร้างความ
ประทบัใจให้กบัลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกอย่าง
ต่อเนืAองเพืAอส่งมอบประสบการณ์ทีAประทบัใจให้กบัลูกคา้ใน
ขณะทีAลูกคา้ไดรั้บบริการ เช่น ความประทบัใจจากบริการทีA
สะดวกสบายและรวดเร็วของโรงพยาบาล ธนาคาร ร้านอาหาร 
ปัnมนํ� ามนั เป็นตน้ การธนาคารพาณิชย ์ถือเป็นธุรกิจบริการ
ประเภทหนึAงทีAให้บริการประเภทรับฝากเงินทีAตอ้งจ่ายคืนเมืAอ
ทวงถามหรือเมืAอสิ� นระยะเวลาอันได้กําหนดไว้ และใช้
ประโยชน์จากเงินนั�นในทางหนึA งหรือหลายทาง เช่น การให้
กูย้มื ซื�อขายหรือเก็บเงินตามตัqวเงิน หรือตราสารเปลีAยนมืออืAน
ใด ซื�อหรือขายเงินตราต่างประเทศ ทั� งนี� จะประกอบธุรกิจ
ประเภทอืAนๆ อนัเป็นประเพณีของธนาคารพาณิชยด์ว้ยก็ได ้
สําหรับธนาคารพาณิชย์ คือ ธนาคารทีA ได้รับอนุญาตให้
ประกอบการธนาคารพาณิชยแ์ละหมายความรวมถึงสาขาของ
ธนาคารต่างประเทศทีAได้รับอนุญาตให้ประกอบธุรกิจการ
ธนาคารพาณิชยด์ว้ย (ขอ้มูล ณ วนัทีA 15 มีนาคม 2552) ดงันั�น
จึงหลีกหนีไม่ไดที้Aจะตอ้งมีการบริหารประสบการณ์อนัดีกับ
ลูกคา้ ตวัอย่างเช่น การปรับโฉมของธนาคารกสิกรไทย เปิด
สาขาในบรรยากาศ Coffee Banking เพิAมฟังก์ชนัของพื�นทีAใน
การให้บริการ ทาํให้มีบรรยายกาศผ่อนคลาย สะดวกสบาย 
รู้สึกว่าไดรั้บบริการทีAรวดเร็วขึ�น สร้างจุดเด่นและความต่าง
ของสาขาจากธนาคารคู่แข่ง อีกตัวอย่างคือ ธนาคารไทย
พาณิชยมี์ปรับรูปโฉมของสาขาอย่างต่อเนืAอง มีการนาํโทนสี
ม่วงเขา้มาเกีAยวขอ้งในการดึงดูดลูกคา้ต่อธนาคารเพราะสีทีA
นํามาใช้นั� นเป็นสีทีA มีความโดดเด่นและเป็นสีประจําของ
ธนาคาร(http://www.bcm.arip.co.th/bt/content.php?data= 
408743_% E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0% 
B8%A7%E0%B8%9B%E0%B8%81) รวมทั�ง ธนาคารอิสลาม
แห่งประเทศไทยไดมี้การปรับภาพลกัษณ์สู่ I - Bank เพืAอขยาย
บริการจากกลุ่มชาวไทยมุสลิมไปสู่คนไทยทุกกลุ่ม โดยปรับ
เพิAมเป้าหมาย ผลกาํไรปีนี� เป็น 120 ลา้นบาท จากเป้าหมายเดิม 
83 ลา้นบาท ขณะทีAปีทีAแลว้มีผลกาํไรราว 17 ลา้นบาท ปรับ

ภาพลักษณ์ใหม่ โดยได้ปรับทั� งภาพโลโก และยูนิฟอร์ม
พนักงาน พร้อมเปิดตวัสินเชืAอเช่าซื�อรถยนต์ และบริการอืAนๆ 
ของธนาคาร ซึAงสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารดาํเนินงานของ
ธนาคาร ทีAจะมุ่งดาํเนินธุรกิจตามหลกัการของศาสนาอิสลาม 
ดาํเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว
ถูกตอ้ง เป็นทีAประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ สร้างผลกาํไรเป็นทีA
พอใจของผูถื้อหุ้นและผูร่้วมลงทุนมีความเจริญเติบโตอย่าง
ต่ อ เ นืA อ ง ด้ ว ย ค ว า ม มัA น ค ง ( http://www.theccn-
news.com/theccn/00387page/00387Page1ItsaramBank.htm) 
จากขอ้มูลการปรับตวัของธนาคารต่างๆ แสดงให้เห็นวา่ธุรกิจ
ธนาคารใหค้วามสาํคญักบัสร้างประสบการณ์ทีAดีเพืAอทาํให้เกิด
ความพึงพอใจกบัผูบ้ริโภค 

ดังนั� นจึงเป็นทีAน่าสนใจทีAจะทําการวิจัยเพืAอศึกษา
ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย ์
เพืAอเป็นประโยชน์กับภาคธุรกิจในการจัดทําแผนการตลาด
หรือกิจกรรมทางการตลาดทีAเหมาะสมต่อไป 
 

2. เนืGอความหลกั  
2.1  วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 ศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
2.2  สมมตฐิานงานวจิยั 
         สมมติฐานทีA  1  ลักษณะทางประชากรศาตร์ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการธนาคาร
พาณิชย ์
         สมมติฐานทีA  2  ลักษณะทางประชากรศาสตร์มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพานิชย ์
 
2.3  วธีิการวจิยั 

2.3.1  ประชากรการวิจัย  ประชากรทีAทาํการศึกษาในงานวิจยั
ครั� งนี�  คือ ผูบ้ริโภคทั�งชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานคร ทีA
ไดใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย ์และเป็นผูที้Aมีภูมิลาํเนาหรือพกั
อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร โดยกรุงเทพมหานครแบ่งการ



ปกครองออกเป็น 50 เขต  มีจาํนวนประชากรทั�งสิ�น 5,716,248 
คน (http://service.nso.go.th/nso/nsopublish/themes/popula 
 tion.html) 
 

2.3.2  กลุ่มตัวอย่าง  การกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของ
การวจิยัในครั� งนี�   ผูว้ิจยัไดก้าํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดย
การใชสู้ตรการหาขนาดตวัอยา่งจากสัดส่วนประชากรทีAระดบั
ความเชืAอมัAน 95% โดยประมาณค่าสัดส่วนหรือร้อยละขนาด
ตวัอย่างจะหาได้จากสูตรดงันี�  (วชัรากรณ์ ชีวโศภิษฐ, มปป: 
213)    

n = 
2

2))(1(

e

ZPP −               (1) 

แทนค่าทีAโดยผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มตวัอย่างเป็น 50 % 
หรือ 0.50 จากประชากรทั�งหมด ระดับความน่าจะเป็นของ
ประชากรเท่ากบั 0.5 ทีAระดบัความเชืAอมัAน 95 % และมีค่า
ความคลาดเคลืAอนทีA 0.05 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคือ 
400 ตวัอยา่ง  
 

2.3.3  วธีิการสุ่มตวัอย่าง  การสุ่มตวัอยา่งสาํหรับการวิจยัผูว้ิจยั
ไดก้าํหนดกรอบในการสุ่มกลุ่มตวัอย่างโดยใชข้อบเขตพื�นทีA
และการแบ่งเขตปกครองของกรุงเทพมหานคร (สาํนกัผงัเมือง 
ก รุ ง เ ท พ ม ห า น ค ร ,2 5 4 2 )  ป ร ะ ก อ บ กับ ผัง เ มื อ ง ร ว ม
กรุงเทพมหานครแสดงการใชป้ระโยชน์ทีAดิน  ซึAงประกอบดว้ย  
ทีAดินประเภททีAอยู่อาศยั หนาแน่นน้อย-ปานกลาง-มาก  ทีAดิน
พาณิชยกรรม  ทีA ดินประเภทอุตสาหกรรม  ทีA ดินประเภท
คลังสินค้า  ทีA ดินประเภทชนบทและเกษตรกรรม  ทีA ดิน
ประเภทอนุรักษ์เพืAอส่งเสริมเอกลกัษณ์ศิลปวฒันธรรมไทย  
ทีAดินประเภทสถาบันศาสนา  ทีAดินประเภทสถาบันราชการ  
สาธารณูปโภคและสาธารณูปการ  จากนั�นใชก้ารสุ่มตวัอย่าง
แบบหลายขั�นตอน (Multi – Stage Sampling) โดยเรียงลาํดบั
เป็น 3 ขั�นตอน ดงันี�  

ขัG นทีN  1  ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive Sampling) โดยเลือกเขตทีAดินประเภทพาณิชยก์รรม
เพืAอใหก้ารเก็บขอ้มูลตรงกลุ่มเป้าหมายมากทีAสุด โดยเขตทีAดิน
บริเวณดงักล่าวมีจาํนวน 16 เขต 

ขัG นทีN  2  ใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple 
Random Sampling) โดยการจบัฉลากเพืAอเลือกกลุ่มตวัอย่าง

ไดแ้ก่ เขตคลองสาน เขตสาธร เขตจตุจกัร เขตลาดพร้าว เขต
บางเขน เขตราชเทว ีเขตปทุมวนั เขตบางรัก เขตละ 50 ชุด 

ขั�นทีA 3 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างโดยใชค้วามสะดวก 
(Convenience Sampling) เพืAอเก็บรวบรวมข้อมูล โดยนํา
แบบสอบถามทีAได้จัดเตรียมไวไ้ปทําการจัดเก็บข้อมูลตาม
แหล่งชุมชนเขตต่างๆ ทีAไดท้าํการสุ่มตวัอยา่งไว ้ 
 
2.4  สถิตทิีNใช้ในการวจิยั 

1. การหาค่าร้อยละ  
2. การหาค่าเฉลีAยและส่วนเบีAยงเบนมาตรฐาน 
3. การหาค่าไค-สแควร์ (Chi-square) 

 
2.5  ผลการวจิยั 

2.5.1 ลักษณะทางประชากร กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบั   ปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน รายได้ส่วนบุคคลต่อ
เดือนอยูร่ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท เปิดบญัชีกบัธนาคารมาก
ทีA สุด 2 แห่ง ธนาคารพาณิชย์ทีA ใช้เ ป็นหลักมากทีA สุดคือ 
ธนาคารกรุงเทพ  
 

2.5.2 ข้อมูลเกีNยวกับความพึงพอใจของผู้บริโภคทีNมีต่อการใช้

บริการธนาคารพาณิชย์ พบวา่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคทีAมี
ต่อการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องกลุ่มตวัอยา่งโดยรวมอยู่
ในระดับมาก  เมืAอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ก่อนใช้บริการ  
ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจมากทีAสุดในเรืAองของบรรยากาศก่อน
การใชบ้ริการ เช่น เช่นการสร้างบรรยากาศของธนาคารทีAเป็น
กนัเองไม่ดูเป็นทางการมากเกินไป รองลงมาคือ การให้บริการ
ของพนักงานก่อนการใช้บริการ เช่น คาํพูดและความเต็มใจ
ของพนักงานในการให้บริการ  การได้รับข้อมูลทีA เป็น
ประโยชน์ก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ เช่น การให้
คาํแนะนาํดา้นสินเชืAอ  การลงทุน  การฝาก – ถอนเงิน  การให้
ดอกเบี�ย  การรอคอย เช่น มีพนกังานใหค้าํแนะนาํเพียงพอกบัผู ้
สอบถามขอ้มูลทาํให้ไม่เกิดการรอคอยเป็นเวลานาน และมี
เอกสารให้เพืAอเป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจก่อนการใช้
บริการ เ ช่น ตารางแสดงอัตราดอกเบี� ย เ งินกู้   เ งินฝาก 
ผลตอบแทนจากการลงทุนตามลาํดบั ระหว่างการใช้บริการ  



ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจมากทีAสุดในเรืA องของ บรรยากาศ
ระหว่างการใชบ้ริการ เช่นการสร้างบรรยากาศของธนาคารทีA
เป็นกันเองไม่ดูเป็นทางการมากเกินไป  รองลงมาคือ การ
ให้บริการของพนักงานระหว่างการใช้บริการ เช่น พนักงาน
คอยใหค้าํช่วยเหลือและตอบขอ้ซกัถามทีAเกิดขึ�นระหวา่งการใช้
บริการไดช้ดัเจน   การกรอกขอ้มูลระหว่างการใชบ้ริการไม่
ยุง่ยาก ซบัซอ้น  เอกสารทีAใชใ้นการกรอกขอ้มูลระหวา่งการใช้
บริการมีความละเอียดและชดัเจน เช่น สญัญาเงินกู ้ และการรอ
คอย เช่น ขั�นตอนในระหว่างการใชบ้ริการมีความรวดเร็วไม่
ตอ้งรอนาน ตามลาํดบั  หลังการใช้บริการ ผูบ้ริโภคมีความพึง
พอใจมากทีAสุดในเรืAองของบรรยากาศหลงัการใชบ้ริการ เช่น 
การสร้างบรรยากาศของธนาคารทีAเป็นกนัเองไม่ดูเป็นทางการ
มากเกินไป รองลงมาคือ การรอคอย เช่น  การตอบคาํถามและ
การแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว  การให้บริการของพนักงาน
หลงัจากสนใจใชบ้ริการ เช่น ความเต็มใจของพนกังานในการ
ให้ความช่วยเหลือในกรณีทีAเกิดปัญหาขึ�น  ขั�นตอนขอความ
ช่วยเหลือหลังการใช้บริการไม่ยุ่งยาก  และมีหน่วยงานให้
ความช่วยเหลือกรณีเกิดปัญหาหลงัการใชบ้ริการหรือดาํเนิน
ธุรกรรมทางการเงิน ตามลาํดบั   
 

2.5.3 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ พบว่า ส่วน
ใหญ่ทาํธุรกรรมทางการเงินโดยเลือกใช้บริการฝากเงิน  ซึA ง
ส่วนใหญ่จะไปใชบ้ริการธนาคารในช่วงเวลา 12.00-15.00 น. 
ความถีAในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์คือ ใชบ้ริการมากกวา่ 
3 ครั� งต่อเดือน วตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ คือ เพืAอการออม สาเหตุทีA เลือกใช้บริการธนาคาร
พาณิชยสู์งสุด คือ ความมัAนคงของธนาคาร ผูที้Aมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์คือ ตวัเอง ช่องทางทีA
ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยม์ากทีAสุด คือ สาขาของธนาคารทีAอยู่
ในหา้งสรรพสินคา้  
 

2.5.4  การวเิคราะห์ข้อมูลเพืNอทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานทีN 1  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (เพศ  

อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายรับหรือรายไดส่้วนบุคคลต่อ
เดือน)  มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ ของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารพาณิชย ์(ก่อนการใช้บริการ ไดแ้ก่ การไดรั้บขอ้มูลทีA

เป็นประโยชน์ก่อนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เช่น การให้
คาํแนะนาํดา้นสินเชืAอ  การลงทุน  การฝากและถอนเงิน  การ
ให้ดอกเบี� ย  มีเอกสารให้เพืAอเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ
ก่อนการใชบ้ริการ เช่น ตารางแสดงอตัราดอกเบี� ยเงินกู้  เงิน
ฝาก ผลตอบแทนจากการลงทุน  บรรยากาศก่อนการใชบ้ริการ 
เช่น การทีAธนาคารสร้างบรรยากาศทีAเป็นกนัเองไม่เป็นทางการ
มากกินไป การให้บริการของพนกังานก่อนการใชบ้ริการ เช่น 
คาํพูดและความเต็มใจของพนักงานในการให้บริการ การรอ
คอย เช่น มีพนกังานให้คาํแนะนาํเพียงพอกบัผูส้อบถามขอ้มูล
ทาํให้ไม่เกิดการรอคอยเป็นเวลานาน  ระหว่างการใช้บริการ  
ไดแ้ก่ การกรอกขอ้มูลระหวา่งการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 
เอกสารทีAใชใ้นการกรอกขอ้มูลระหว่างการใชบ้ริการมีความ
ละเอียดและชัดเจน เช่น สัญญาเงินกู้   การให้บริการของ
พนักงานระหว่างการใช้บริการ เช่น พนักงานคอยให้ค ํา
ช่วยเหลือและตอบขอ้ซกัถามทีAเกิดขึ�นระหวา่งการใชบ้ริการได้
ชดัเจน บรรยากาศระหว่างการใชบ้ริการ เช่น การทีAธนาคาร
สร้างบรรยากาศทีAเป็นกนัเองไม่เป็นทางการมากกินไป การรอ
คอย เช่น ขั�นตอนในระหว่างการใชบ้ริการมีความรวดเร็วไม่
ตอ้งรอนาน  หลังการใช้บริการ  ไดแ้ก่ มีหน่วยงานให้ความ
ช่วยเหลือกรณีเกิดปัญหาหลังการใช้บริการหรือดําเนิน
ธุรกรรมทางการเงิน  ขั�นตอนขอความช่วยเหลือหลงัการใช้
บริการไม่ยุง่ยาก  การใหบ้ริการของพนกังานหลงัจากสนใจใช้
บริการ เช่น ความเตม็ใจของพนกังานในการใหค้วามช่วยเหลือ
ในกรณีทีAขึ�นปัญหา  บรรยากาศหลงัการใชบ้ริการ เช่น การทีA
ธนาคารสร้างบรรยากาศทีAเป็นกนัเองไม่เป็นทางการมากกินไป 
การรอคอย เช่น การตอบคาํถามและการแก้ปัญหาได้อย่าง
รวดเร็ว 

สมมติฐานทีN 1.1  เพศ  มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์  

-  ก่อนการใช้บริการ  ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ เพศ มีความสมัพนัธ์กบัการให้บริการของพนกังานก่อน
การใชบ้ริการ เช่น คาํพูดและความเต็มใจของพนกังานในการ
ใหบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 



-  ระหว่างการใชบ้ริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ เพศ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชย ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 

- หลงัการใชบ้ริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
เพศ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย ์ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 
 สมมติฐานทีN 1.2  อายุ  มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์  

-  ก่อนการใชบ้ริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
อาย ุมีความสมัพนัธ์กบัการให้บริการของพนกังานก่อนการใช้
บริการ เช่น คําพูดและความเต็มใจของพนักงานในการ
ใหบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 

- ระหว่างการใชบ้ริการ  ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า อายุ มีความสัมพันธ์กับการให้บริการของพนักงาน
ระหว่างการใชบ้ริการ เช่น พนักงานคอยให้คาํช่วยเหลือและ
ตอบขอ้ซกัถามทีAเกิดขึ�นระหวา่งการใชบ้ริการไดช้ดัเจน อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 

- หลงัการใชบ้ริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
อายุ มีความสัมพนัธ์กบัการรอคอย เช่น  การตอบคาํถามและ
การแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 
0.05 

สมมตฐิานทีN 1.3  การศึกษา  มีความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์  

-  ก่อนการใชบ้ริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
การศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัการไดรั้บขอ้มูลทีAเป็นประโยชน์
ก่อนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ เช่น การให้คาํแนะนําด้าน
สินเชืAอ  การลงทุน  การฝากและถอนเงิน  การให้ดอกเบี� ย  
บรรยากาศก่อนการใชบ้ริการ เช่น พนกังานบริการสุภาพ สร้าง
บรรยากาศทีAเป็นกนัเอง  และการให้บริการของพนกังานก่อน
การใชบ้ริการ เช่น คาํพูดและความเต็มใจของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 

- ระหว่างการใชบ้ริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ การศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัเอกสารทีAใชใ้นการกรอก
ขอ้มูลระหว่างการใช้บริการมีความละเอียดและชัดเจน เช่น 
สญัญาเงินกู ้  การใหบ้ริการของพนกังานระหวา่งการใชบ้ริการ 

เช่น พนกังานคอยให้คาํช่วยเหลือและตอบขอ้ซกัถามทีAเกิดขึ�น
ระหวา่งการใชบ้ริการไดช้ดัเจน  และบรรยากาศระหวา่งการใช้
บริการ เช่น  พนักงานบริการสุภาพ  สร้างบรรยากาศทีAเป็น
กนัเอง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 

- หลังการใช้บริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า การศึกษา มีความสัมพันธ์กับการให้บริการของ
พนักงานหลังจากสนใจใช้บริการ เ ช่น ความเต็มใจของ
พนักงานในการให้ความช่วยเหลือในกรณีทีAขึ�นปัญหา  และ
บรรยากาศหลังการใช้บริการ เช่น  พนักงานบริการสุภาพ  
สร้างบรรยากาศทีAเป็นกนัเอง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 
0.05 

สมมติฐานทีN 1.4  อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์  

- ก่อนการใชบ้ริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
อาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัการไดรั้บขอ้มูลทีAเป็นประโยชน์ก่อน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เช่น การให้คาํแนะนาํดา้นสินเชืAอ  
การลงทุน  การฝาก – ถอนเงิน  การให้ดอกเบี� ย  บรรยากาศ
ก่อนการใชบ้ริการ เช่น พนกังานบริการสุภาพ สร้างบรรยากาศ
ทีA เป็นกันเอง  และการให้บริการของพนักงานก่อนการใช้
บริการ เช่น คําพูดและความเต็มใจของพนักงานในการ
ใหบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 

- ระหว่างการใชบ้ริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ อาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัการกรอกขอ้มูลระหวา่งการใช้
บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน  เอกสารทีAใชใ้นการกรอกขอ้มูล
ระหว่างการใชบ้ริการมีความละเอียดและชดัเจน เช่น สัญญา
เงินกู ้  และบรรยากาศระหว่างการใชบ้ริการ เช่น  พนกังาน
บริการสุภาพ  สร้างบรรยากาศทีAเป็นกนัเอง อย่างมีนัยสําคญั
ทางสถิติทีAระดบั 0.05 

- หลงัการใชบ้ริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
อาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัขั�นตอนขอความช่วยเหลือหลงัการใช้
บริการไม่ยุง่ยาก  บรรยากาศหลงัการใชบ้ริการ เช่น  พนกังาน
บริการสุภาพ  สร้างบรรยากาศทีAเป็นกนัเอง  และการรอคอย 
เช่น  การตอบคาํถามและการแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว  อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 



สมมติฐานทีN 1.5  รายรับหรือรายไดส่้วนบุคคลต่อ
เดือน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย ์  

- ก่อนการใชบ้ริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
รายไดส่้วนบุคคลต่อเดือน ไม่มีความสัมพนัธ์กบักบัความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย ์ อย่างมีนัยสําคญัทาง
สถิติทีAระดบั 0.05 

- ระหว่างการใชบ้ริการ  ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ รายไดส่้วนบุคคลต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบั เอกสารทีA
ใชใ้นการกรอกขอ้มูลระหวา่งการใชบ้ริการมีความละเอียดและ
ชดัเจน เช่น สญัญาเงินกู ้อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 

- หลังการใช้บริการ  ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่ารายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับมี
หน่วยงานให้ความช่วยเหลือกรณีเกิดปัญหาหลังการใช้
บริการหรือดาํเนินธุรกรรมทางการเงิน อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติทีAระดบั 0.05 

สมมติฐานทีN 2  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (เพศ 
อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายรับหรือรายไดส่้วนบุคคลต่อ
เดือน)  มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
พาณิชย ์(เวลาทีAใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์วตัถุประสงคใ์นการ
เลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์  สาเหตุทีA เลือกใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย ์ ช่องทางการใชบ้ริการธนาคารพาณิชย)์ 

สมมตฐิานทีN 2.1  เพศ  มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
เพศ มีความสัมพนัธ์กบัช่องทางการใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 

สมมตฐิานทีN 2.2  อาย ุ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
อาย ุมีความสมัพนัธ์กบัเวลาทีAใชบ้ริการธนาคารพาณิชยอ์ยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 

สมมตฐิานทีN 2.3  ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่ ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัเวลาทีAใช้
บริการธนาคารพาณิชย ์  วตัถุประสงค์ในการเลือกใชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชย ์ และช่องทางการใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 0.05 

สมมติฐานทีN  2 .4   อา ชีพ  มีควา มสัมพัน ธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า อาชีพ มีความสัมพนัธ์กับเวลาทีAใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย ์ วตัถุประสงค์ในการเลือกใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชย ์ สาเหตุทีAเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ และช่องทาง
การใช้บริการธนาคารพาณิชย์  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีA
ระดบั 0.05 

สมมติฐานทีN  2 .5   รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ผล
การทดสอบสมมติฐานพบว่า รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน มี
ความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์ในการเลือกใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชย ์ สาเหตุทีAเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ และช่องทาง
การใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีAระดบั 
0.05 

 
2.6  อภิปรายผลการวจิยั 

การศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
อภิปรายผลการวิจัยได้ดังนี�  ก่อนใช้บริการ ระหว่างการใช้
บริการ หลงัการใชบ้ริการ ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจมากทีAสุด
ในเรืA องของบรรยากาศในการใช้บริการ เช่น การสร้าง
บรรยากาศของธนาคารทีAเป็นกนัเอง ไม่เป็นทางการมากเกินไป 
ซึA งสอดคล้องกับ ชืAนจิต  แจ้งเจนกิจ (2551) ทีAกล่าวว่าใน
ขั�นตอนก่อนการตดัสินใจซื�อ ระหว่างการซื�อ และหลงัการ
ตดัสินใจซื�อ ลูกคา้จะประเมินประสบการณ์เพืAอประกอบการ
ตัดสินใจ ไม่ว่าจะเป็นการหาข้อมูลว่าประสบปัญหาหรือ
อุปสรรคหรือไม่ บรรยากาศในร้านคา้ทีAเขา้ไปเลือกซื�อสินคา้
หรือบริการเป็นอยา่งไร และมีสิAงอาํนวยความสะดวกอะไรทีA
ช่วยทําให้เกิดการได้ข้อมูลมากขึ� น ซึA งสิA งเหล่านี� นํามาซึA ง
ประสบการณ์ทีAลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการ  และยงัสอดคลอ้งกับ  
อดุลย์  จาตุรงคกุล (2546)  บรรยากาศของสถานบริการทีA
ประกอบไปด้วย รูปร่างของตัวตึก สวนหย่อม พาหนะ 
เฟอร์นิเจอร์ตกแต่ง เครืA องมือ ป้าย วสัดุสิAงพิมพ ์และสิAงเร้าทีA



มองเห็นดว้ยตาเปล่า ทั�งหมดนี� เป็นหลกัฐานเสริมทีAมองเห็นได้
และแสดงถึงรูปแบบและคุณภาพบริการของบริษทั ธุรกิจดา้น
บริการจาํเป็นตอ้งบริหารหลกัฐานทีAเป็นตวัวตัถุอยา่งรอบคอบ 
เนืAองจากอาจมีผลกระทบต่อความประทบัใจ ความรู้สึก และ
ความพึงพอใจของลูกคา้ได ้
 

พฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์  
จากผลการวิจัยพบว่าในด้านธุรกรรมทางการเงินทีA

ผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการบ่อยทีAสุดคือการใชบ้ริการฝากเงินซึA ง
สอดคลอ้งกับ จิรวชัร์ กีรติกสิกร (2551) ทีAทาํการศึกษาเรืAอง
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสินใน
เขตศิริราช  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ติดต่อใชบ้ริการดา้น
ฝากเงินถอนเงินมากทีAสุด   
  พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในดา้นการเลือกช่วงเวลาเขา้
รับบริการ พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะไปใชบ้ริการธนาคารใน
ช่วงเวลา 12.00-15.00 น. ซึA งสอดคลอ้งกบั ณภทัร กรรภิรมย ์
(2550) ทีAศึกษาเรืA องพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้
บริการเงินฝากทีAมีต่อการบริหารจัดการธนาคารพาณิชยข์อง
ลูกคา้ในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่มี
ช่วงเวลาทีAใชบ้ริการ 8.30-12.00 น. และช่วงเวลา 12.01-15.30 
น. ตามลาํดบั 
  พฤติกรรมของผู ้บริโภคในด้านความถีAในการใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ พบว่า ผูบ้ริโภคมีความถีAในการใช้
บริการธนาคารพาณิชยม์ากกว่า 3 ครั� งต่อเดือน ซึA งสอดคลอ้ง
กบั กมลทิพย ์  พวงมณี (2550) ทีAศึกษาเรืAอง การศึกษากลยทุธ์
การสืAอสารทางการตลาดของธนาคารเพืAอการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร กรณีศึกษาสาขาอ่าวลึก จังหวดักระบีA 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ 2-3 ครั� งต่อ
เดือน รองลงมาคือ ใชบ้ริการ 1 ครั� งต่อเดือน และมากกวา่ 3 
ครั� งต่อเดือน ตามลาํดบั 

พฤติกรรมของผู ้บริโภคด้านวตัถุประสงค์ในการ
เลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ พบว่าผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มี
วตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชยเ์พืAอการ
ออม ซึAงสอดคลอ้งกบั กมลทิพย ์ พวงมณี (2550) ทีAศึกษาพบวา่ 
ประเภทการใชบ้ริการของธนาคารของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเงินฝากอยา่งเดียว และยงัสองคลอ้งกบั จิร

วชัร์ กีรติกสิกร (2551) ทีAศึกษาพบวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ทีAมา
ใชบ้ริการส่วนใหญ่มาติดต่อใชบ้ริการฝากเงินและถอนเงินมาก
ทีAสุด รองลงมา คือ มาติดต่อใชบ้ริการสลากออมสินฯ  

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคดา้นสาเหตุทีAเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชย์ พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีสาเหตุในการ
เลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยเ์พราะความมัAนคงของธนาคาร 
ซึAงสอดคลอ้งกบัจิรวชัร์ กีรติกสิกร (2551) ทีAศึกษาพบวา่ ลูกคา้
ทีAมาใช้บริการธนาคารออมสินเพราะเป็นสถาบันการเงินทีAมี
ความมัAนคงและรัฐบาลเป็นประกัน และยงัสอดคล้องกับ 
ณภทัร กรรภิรมย ์(2550) ทีAศึกษาพบว่า ลูกคา้มาใช้บริการ
เพราะความมัAนคงของธนาคารมากทีAสุด รองลงมา คือ ใช้
บริการเพราะชืAอเสียงของธนาคาร ความรู้ความชาํนาญและ
ประสบการณ์ในการทาํงาน  การตดัสินใจในการดาํเนินงาน
และการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ลูกคา้ ตามลาํดบั 

พฤติกรรมการเลือกช่องทางทีAใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์ คือ สาขาของธนาคารทีA อยู่ในห้างสรรพสินค้า
สอดคลอ้งกบั จิรวชัร์ กีรติกสิกร (2551) ทีAทาํการศึกษาพบว่า 
ลูกคา้ตอ้งการให้ธนาคารเปิดสาขาในห้างสรรพสินคา้เพราะ
สะดวกในการติดต่อทาํธุรกรรม และยงัสอดคลอ้งกบั   สุพจน์ 
ฉัAวดํารงกุล (2548) ทีA ศึกษาเ รืA องปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดทีA มีผลทําให้ผู ้บ ริโภคตัด สินใจใช้บัตร เดบิต 
KRUNGSRI VISA ELECTRON ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา 
จาํกัด(มหาชน) กรณีศึกษาผูที้Aใช้บัตร KRUNGSRI VISA 
ELECTRON ในจงัหวดัภูเก็ต พบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่ายทีAมีความสาํคญัมากทีAสุด คือ จาํนวนร้านคา้ทีAรับชาํระ
ค่าสินคา้และบริการมีมากเพียงพอกบัความตอ้งการ รองลงมา 
คือ การมีสาขายอ่ยทีAสามารถติดต่อสะดวก เช่น ในศูนยก์ารคา้ 
  

3.  สรุป 
จากการวิจยั ผูว้ิจยัขอเสนอขอ้เสนอแนะเชิงกลยุทธ์

ในเรืA องของความพึงพอใจดังนี�  ธุรกิจธนาคารพาณิชย์ ควร
เขา้ใจขั�นตอนของกระบวนการตดัสินใจซื�อของผูบ้ริโภค ซึA ง
ในแต่ละขั�นตอนผูบ้ริโภคจะมีการประเมินขั�นตอนก่อนใชก้าร
บริการ ระหว่างการใชบ้ริการ และหลงัการใชบ้ริการ ดังนั�น
การสร้างให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจจึงต้องมีอยู่ในทุก
ขั�นตอนมิเช่นนั� นผูบ้ริโภคจะเกิดประสบการณ์ทีAไม่ดี และ



ส่งผลต่อความพึงพอใจทีAลดลง จากผลการวิจยันี� ยงัแสดงให้
เห็นวา่ผูบ้ริโภคจะมีความพึงพอใจในบรรยากาศของธนาคารทีA
มีความเป็นกนัเองและไม่เป็นทางการมากเกินไป ดงันั�น ธุรกิจ
ธนาคารจึงควรเน้นการสร้างบรรยากาศภายในธนาคารให้
ผูบ้ริโภครู้สึกว่าการให้บริการเป็นกนัเองและไม่เป็นทางการ
มากเกินไป เพืAอเสริมสร้างให้เกิดประสบการณ์ทีAดีและความ
พึงพอใจมากขึ�น ซึAงจะนาํมาสู่การกลบัมาใชบ้ริการอีกครั� งและ
ทาํใหเ้กิดการใชบ้ริการอยา่งต่อเนืAอง 
 

4.  กติติกรรมประกาศ 
     งานวจิยันี� ไดรั้บการสนบัสนุนทุนจากมหาวทิยาลยัสยาม 
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