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บทคัดย่อ 

การศกึษาครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือสํารวจปัจจยัส่วนบคุคล ระดบัพฤติกรรมและความพึงพอใจของ

การใช้บริการตลอดจนเพ่ือทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ

เงินฝากของลูกค้าธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา 

ได้แก่ ผู้ ใช้บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต จํานวน 400 ราย ทําการสุ่ม

ตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมลูเป็นแบบสอบถาม 

สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู คือ คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย การแจกแจงความถ่ี สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน สําหรับ

ผลการทดสอบสมมตฐิานใช้สถิตไิคสแควร์ 
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 ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี มีการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี มีรายได้ 30,000 บาทขึน้ไป และประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน นอกจากนีผู้้ วิจัยยัง

พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ไปใช้บริการกับเพ่ือนมากท่ีสุด มีความถ่ีในการใช้บริการ 5-6 ครัง้ต่อเดือน 

นิยมไปใช้บริการในวนัเสาร์ เวลาท่ีไปใช้บริการคือ 14.01 น.-15.30 น. และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจในการ

ใช้บริการมากท่ีสุด ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ได้แก่ ปัจจัยด้าน

สถานท่ีให้บริการ ส่วนการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ระดบัรายได้ต่อเดือน และ

อาชีพมีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารธนชาต ก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบี  

ธนชาต นอกจากนีย้งัพบว่า ผู้ ไปใช้บริการร่วมด้วย ความถ่ีในการใช้บริการ วนัท่ีไปใช้บริการ และเวลาท่ีไป

ใช้บริการ มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบี

ธนชาต 

 

คําสําคัญ:  ความพึงพอใจ, การใช้บริการเงินฝาก, ธนาคารทีเอ็มบีธนชาต 

 

Abstract 

This research aimed to explore customers’ personality, level of behavior, and 

satisfaction, as well as study relationship between personality and satisfaction on the deposit 

account service of Thanachart Bank before changing to TMB Tanachart Bank. Sample group 

used customers of Thanachart Bank before changing to TMB Tanachart Bank, total of 400 

persons by using accidental random sampling. Statistical methods used in data analysis were 

frequency distribution, percentage, mean, and standard deviation. The Chi Square test was 

used to test hypotheses.  

The result of the study showed that most consumers were male, aged between 31-40 

years, hold bachelor’s degree and earned up to 30,000 Baht. In addition, most of them used 

service with friend, frequency of service was 5-6 times per month, preferred to use the service 

on Saturday, time of the service were 2.01 p.m.-3.30 p.m., and the highest satisfaction of 

service was human factor while place factor was the least satisfied. For the hypothesis test, it 

found that gender, age, education level, income per month, and occupation were related to 

satisfaction on the service of Thanachart Bank before change to TMB Tanachart Bank. Besides, 

it also found that users to share the service, frequency of use, date to use, and time to use were 

related to satisfaction on the service of Thanachart Bank before change to TMB Tanachart Bank. 
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บทนํา 

สถาบนัการเงินเป็นสถาบนัหนึ่งท่ีมีบทบาทสําคญัในการดําเนินธุรกิจ กล่าวคือมีส่วนสนบัสนุนให้

เกิดการลงทนุในธุรกิจประเภทตา่งๆ ได้แก่ ธุรกิจบริการ พาณิชย์กรรม และอตุสาหกรรมซึ่งส่งผลตอ่สภาพ

ความเป็นอยู่และมาตรฐาน การครองชีพของประชาชนในประเทศ โดยให้บริการทางการเงินในรูปแบบ

ตา่งๆ เชน่ การรับฝากเงิน การโอนเงิน การให้สินเช่ือ การให้เชา่ตู้นิรภยัเพ่ือเก็บรักษาทรัพย์สิน การจําหน่าย

พันธบัตรรัฐบาล การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ บริการตั๋วแลกเงิน ตลอดจนบริการรับชําระค่า

สาธารณูปโภคเป็นต้น ซึ่งแต่ละสถาบนัการเงินทัง้ธนาคารต่างๆ และบริษัทเงินทุนหลกัทรัพย์ ต่างต้อง

แข่งขนักันในการให้บริการแก่ประชาชนและธุรกิจในรูปแบบตา่งๆ ทําให้สถาบนัการเงินแตล่ะแห่งเกิดการ

ทุม่เททรัพยากรเพ่ือการเปล่ียนแปลงในองค์กรเพ่ือให้บริการท่ีดีกว่าคูแ่ข่งขนั มีการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี 

บรรยากาศของหน่วยงาน เพ่ือดึงดูดลูกค้าโดยการนําวิธีการต่างๆ เช่น การบริหารคุณภาพโดยรวม 

องค์การมาตรฐานสากล เป็นต้น มาปรับปรุงคณุภาพการบริการ มีการขยายสาขาเพ่ือขยายการบริการให้

ครอบคลมุในท้องถ่ินตา่ง ๆ (เอกรัฐ วงศ์วีระกลุ, 2553) 

 เน่ืองจากงานบริการลกูค้าคือหวัใจสําคญัในการสร้างความแตกตา่งทางธุรกิจ เพ่ือครองใจลูกค้า

ในปัจจบุนั ดงันัน้ การปรับปรุงคณุภาพการบริการจึงเป็นสิ่งสําคญั เพ่ือให้ธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็น

ธนาคารทีเอ็มบีธนชาต เป็นองค์การท่ีให้บริการเป็นเลิศ สามารถยืนหยดัสู้กบั คู่แข่งขนัได้ ธนาคารธนชาต 

ก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต จึงได้พยายามปรับปรุงคณุภาพการบริการของธนาคาร เพ่ือมุ่งสู่

การเป็นธนาคารในดวงใจของปวงชนตามวิสยัทศัน์ของธนาคาร โดยจดัฝึกอบรมให้กับพนกังานให้บริการ 

ปรับปรุงสถานท่ีให้บริการ ปรับปรุงธุรกิจท่ีให้บริการ เพ่ือให้ลูกค้าท่ีมารับบริการเกิดความประทบัใจทัง้ใน

ด้านการให้บริการและด้านธุรกิจท่ีให้บริการ ดงันัน้ จึงเห็นได้ว่า ธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคาร

ทีเอ็มบีธนชาต ให้ความสําคญัในเร่ืองคณุภาพการบริการทัง้ในด้านพนกังานผู้ให้บริการ กระบวนการ 

ให้บริการและสถานท่ีให้บริการ (ศนูย์วิจยักสิกรไทย, 2563) “หวัใจสําคญัของการบริการท่ีแท้จริงอยูท่ี่

คณุภาพของการบริการท่ีสามารถ สร้างความประทบัใจอยา่งแนบแน่น ให้กบัผู้ให้บริการ” (สรชา            

สขุศรีนวล, 2554) ซึง่ธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต เป็นองค์กรหนึง่ ท่ีให้

ความสําคญักบัสิ่งดงักลา่ว ซึง่สอดคล้องกบัวิสยัทศัน์ของธนาคารท่ีมุง่สู ่การเป็นธนาคารในดวงใจของ

ประชาชน 

 จากข้อมูลดงักล่าวข้างต้น ผู้ วิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการ

ของธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าของ
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ธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต และสามารถนําข้อมูลจากการวิจัยดงักล่าวไป

ปรับปรุง แก้ไข และพฒันาการในการให้บริการลกูค้าท่ีมาใช้บริการในครัง้ตอ่ไป 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

  1. เพ่ือสํารวจปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ใช้บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบี 

ธนชาต 

 2. เพ่ือศกึษาระดบัพฤตกิรรมและระดบัความพงึพอใจการใช้บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็น

ธนาคารทีเอ็มบีธนชาต 

 3. เพ่ือทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารธน

ชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

โซโลมอน (Solomon, 2007) กลา่วว่าการตดัสินใจเป็นวิธีการท่ีบคุคลควรประพฤตเิพ่ือให้ได้ผล

สงูสดุ โดยมีวิธีการตดัสินใจ 6 ขัน้ตอน คือ (1) ค้นหาความต้องการในการตดัสินใจ (2) สร้างเกณฑ์ในการ

ตดัสินใจ (3) แบง่นํา้หนกัในแตล่ะเกณฑ์ (4) พฒันาทางเลือก (5) ประเมินผลทางเลือก และ (6) เลือก

ทางเลือกท่ีดีท่ีสดุ  

 คอทเลอร์ (Kotler, 2000) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภคหมายถึง ผู้บริโภคทัง้ท่ีเป็นส่วนบคุคล กลุ่ม

และองค์กรนัน้ เลือกซือ้ ใช้ และไม่ชอบสินค้า บริการ ความคิด หรือประสบการณ์ ท่ีสร้างความพึงพอใจ

ตามความต้องการ และความปรารถนาของตนได้อย่างไร และได้ให้ความหมายของส่วนประสมทาง

การตลาดไว้วา่เป็นกลุม่ ของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองค์กรใช้ในการปฏิบตัติามวตัถปุระสงค์ทางการ 

ตลาดกลุม่เป้าหมาย ส่วนสรชา สขุศรีนวล (2554) ได้กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดถือวา่เป็น

ตวักระตุ้นหรือสิ่งเร้าทางการตลาดท่ีกระทบตอ่กระบวนการตดัสินใจซือ้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) กล่าวว่า ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) เป็นการ

ตดัสินใจของผู้ ซือ้ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะสว่นบคุคลของคนทางด้านตา่งๆ ได้แก่ อาย ุขัน้ตอนวฎัจกัรชีวิต 

ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศกึษา รูปแบบการดํารงชีวิต บคุลิกภาพ และแนวความคิดส่วน

บคุคลดงันี ้(1) อาย ุ(Age) อายท่ีุแตกตา่งกนัจะมีความต้องการผลิตภณัฑ์ตา่งกนั (2) วงจรชีวิตครอบครัว 

(Family Life Cycle Stage) เป็นขัน้ตอนการดํารงชีวิตของบุคคลในลกัษณะของการมีครอบครัว การ

ดํารงชีวิตในแต่ละขัน้ตอนเป็นสิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อความต้องการ ทัศนคติ และค่านิยมของบคุคลทําให้เกิด

ความต้องการในผลิตภณัฑ์และพฤติกรรมการซือ้ท่ีแตกตา่งกนั (3) อาชีพ (Occupation) อาชีพของแตล่ะ

บคุคลจะนําไปสู่ความจําเป็นและความต้องการสินค้าและบริการท่ีแตกตา่งกนั (4) โอกาสทางเศรษฐกิจ 



สยามวิชาการ ปีที่ 23 เลม่ที่ 1 ฉบบัที่ 40 มีนาคม 2565 – กรกฎาคม 2565 

Siam Academic Review Vol.23, No.1, Issue 40, March 2022 – July 2022 

 

 

 

- 84 - 

(Economic Circumstances) หรือรายได้ (Income) โอกาสทางเศรษฐกิจของบคุคลจะกระทบตอ่สินค้า

และบริการท่ีเขาตดัสินใจซือ้ โอกาสเหล่านีป้ระกอบด้วย รายได้ การออมทรัพย์ อํานาจการซือ้และทศันคติ

เก่ียวกบัการจา่ยเงิน และ (5) การศกึษา 

สรชา สขุศรีนวล (2554) ศกึษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารกสิกร

ไทย จํากัด (มหาชน) เขตมีนบรีุ กรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมากใน 2 

ด้าน คือ ด้านผลิตภณัฑ์สงูท่ีสดุ รองลงมาคือด้านบคุลากร และในการเปรียบเทียบผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้ และอาชีพตา่งกนัมีความพอใจ โดยรวมและด้านรายได้แตกต่างกัน

อย่างไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ ส่วนผู้ ใช้บริการท่ีมีการใช้วงเงินสินเช่ือประเภทท่ีอยู่อาศยักบัสถาบนัการเงิน

อ่ืนตา่งกนัและผู้ใช้บริการท่ีมีวงเงินกู้ตา่งกนัมีความพึงพอใจสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารกสิกรไทย จํากดั 

(มหาชน) ในเขตมีนบรีุ กรุงเทพโดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 

สมมตฐิานการวิจัย 

1. ปัจจยัสว่นบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุการศกึษา รายได้ อาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจใน

การใช้บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต 

จากสมมตฐิานดงักลา่วข้างต้น สามารถเขียนเป็นกรอบแนวคดิในการวิจยัได้ดงันี ้

 

         ตัวแปรต้น                                       ตัวแปรตาม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H1 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศกึษา 

4. รายได้ตอ่เดือน 

5. อาชีพ 

 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ 

1. ด้านผลติภณัฑ์ 

2. ด้านราคา 

3. ด้านสถานท่ี 

4. ด้านการสง่เสริมการตลาด 

5. ด้านบคุลกร 

6. ด้านกระบวนการให้บริการ 

7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ 

1. ผู้ ไปใช้บริการร่วมด้วย 

2. ความถ่ีในการใช้บริการ 

3. วนัท่ีไปใช้บริการ 

4. เวลาท่ีไปใช้บริการ 
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ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเฉพาะปัจจยัสว่นบคุคล พฤติกรรมการใช้บริการ และความพงึพอใจใน

การใช้บริการของธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต ตามความคดิเห็นของกลุม่

ตวัอยา่ง โดยเก็บรวบรวมข้อมลูในเดือนธนัวาคม 2563 

 

วิธีดาํเนินการวิจัย 

 1. ประชากร ได้แก่ ผู้ใช้บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต 

 2. กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ผู้ ใช้บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต จํานวน 

385 คน คํานวณได้จากสูตรไม่ทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน (Cochran, 1953 อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรี

รัตน์ และคณะ, 2552) โดยกําหนดระดบัคา่ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัคา่ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 

5 แตเ่พ่ือความมัน่ใจในการเก็บข้อมลู ผู้ วิจยัจงึเก็บแบบสอบถามจํานวน 400 ราย 

 3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามท่ีผู้ วิจัยได้สร้างขึน้ เพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวม

ข้อมูล โดยใช้ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด และพฤติกรรมผู้บริโภคตามแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ 

และคณะ (2552) และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง อีกทัง้ยงันําไปทดสอบกบัประชากรท่ีมีลกัษณะคล้ายกลุ่ม

ตวัอยา่งจํานวน 40 ชดุ (Try-out) ซึง่แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อ

เดือน และอาชีพ โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List)  

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็น

ธนาคารทีเอ็มบีธนชาต ได้แก่ ผู้ ไปใช้บริการร่วมด้วย ความถ่ีในการใช้บริการ วนัท่ีไปใช้บริการ และเวลาท่ี

ไปใช้บริการ โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

 สว่นท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็น

ธนาคารทีเอ็มบีธนชาต ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน

บคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วน

ประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ประยุกต์ตามมาตรวดัของลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยแบ่งระดบั

ความสําคญัออกเป็น 5 ระดบั คือ มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสดุ 

 4. การเก็บรวบรวมข้อมลู ผู้ วิจยัทําการเก็บรวบรวมตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) 

โดยเก็บในเดือนธันวาคม 2563 ตัง้แตว่นัจนัทร์ ถึงวนัศกุร์ตัง้แตเ่วลา 12.00 น. ถึง 16.00 น. จํานวน วนัละ 

40 ตวัอยา่ง เป็นเวลา 10 วนั  

 5. สถิติท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผู้ วิจยัใช้ค่าความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard deviation) เพ่ืออธิบายปัจจยัสว่นบคุคล พฤติกรรมการใช้บริการ และความพึงพอใจในการใช้
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บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต และใช้สถิติไคสแควร์ (กลัยา วาณิชบญัชา, 

2557) เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล และความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร           

ธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต โดยกําหนดคา่นยัสําคญัทางสถิติไว้ท่ีระดบั 0.05 และสถิติท่ี

ใช้หาคณุภาพของแบบสอบถามใช้วิธีสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) 

ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ = 0.924 

 

ผลการวิจัย 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

 ผลการวิจยัพบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 58.00 และ 

42.00 ตามลําดบั มีอาย ุ31-40 ปี คดิเป็นร้อยละ 32.50 มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี คดิเป็นร้อยละ 

44.00มีรายได้ตอ่เดือน 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.30 ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน คิดเป็น

ร้อยละ 43.00 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 

 ผลการวิจยัพบว่า ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการกับเพ่ือนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 36.50 ความถ่ี

ในการใช้บริการ เดือนละ 5-6 ครัง้ คดิเป็นร้อยละ 43.00 วนัท่ีนิยมไปใช้บริการ ได้แก่วนัเสาร์ คิดเป็นร้อยละ 

52.25 และเวลาท่ีไปใช้บริการ ในชว่งเวลา 14.01-15.30 น. คดิเป็นร้อยละ 38.52 

ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสาํคัญต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 

 จากผลการวิจัย พบว่า ผู้ ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารธนชาตก่อน

เปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต มากท่ีสดุ คือ ปัจจยัด้านบคุลากร ( Χ = 4.40) รองลงมาได้แก่ปัจจยัด้าน

กระบวนการให้บริการ ( Χ = 4.34) และน้อยท่ีสดุ คือ ด้านสถานท่ีให้บริการ ( Χ = 4.15) จากการสมัภาษณ์

ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เพราะความสะอาดภายใน

ธนาคาร การบริการท่ีมีคณุภาพ มีการกําหนดราคาค่าธรรมเนียมธนาคารท่ีเหมาะสม มีการส่งเสริมการ

ขายอย่างต่อเน่ือง มีการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ให้ผู้ ใช้บริการได้รับทราบข้อมูลข่าวสารของทางธนาคาร 

และมีการอบรมมารยาทในการให้บริการของพนกังาน ทําให้พนกังานมีความกระตือรือร้นและการดแูลเอา

ใจใส่ในการบริการ ตลอดจนทางธนาคารมีการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นขัน้ตอนการ

ให้บริการ ส่วนเร่ืองสถานท่ีจอดรถยนต์ท่ีมีไม่เพียงพอนัน้ อาจจะเป็นเหตผุลทําให้ผู้ ใช้บริการมีระดบัความ

พงึพอใจน้อยท่ีสดุในด้านสถานท่ีในการให้บริการ แสดงผลดงัตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1 ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร             

ธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต 
 

ส่วนประสมทางการตลาด Χ  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

ด้านผลติภณัฑ์ 4.29 0.437 มากท่ีสดุ 

ด้านราคา 4.21 0.465 มากท่ีสดุ 

ด้านสถานท่ี 4.15 0.465 มาก 

ด้านการสง่เสริมการตลาด 4.30 0.654 มากท่ีสดุ 

ด้านบคุลากร 4.40 0.642 มากท่ีสดุ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 4.34 0.726 มากท่ีสดุ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 4.21 0.839 มากท่ีสดุ 

รวม 4.26 0.660 มากที่สุด 

 

การทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1 ได้แก่ เพศ อาย ุการศกึษา รายได้ อาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้

บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต ทดสอบด้วยสถิติไคสแควร์ (กัลยา วาณิช

บญัชา, 2557) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ อาชีพ มีความสมัพันธ์ กับความพึงพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต ในด้านผลิตภัณฑ์  ด้านราคา ด้านการส่งเสริม

การตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ส่วนอายุมีความสมัพนัธ์ กับความพึงพอใจในด้าน

ผลิตภัณฑ์  ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ 

และด้านลกัษณะทางกายภาพ สําหรับระดบัการศกึษา และระดบัรายได้มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจ

ในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ ดงัตาราง

ท่ี 2 
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ตารางท่ี 2 สรุปผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบคุคลกบัความพึงพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารธนชาต 

ก่อนเปลี่ยนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต 

ด้าน

ผลิตภณัฑ์ 

ด้านราคา ด้าน

สถานที่ 

ด้านการ

ส่งเสริม

การตลาด 

ด้าน

บุคลากร 

ด้าน

กระบวน 

การ

ให้บริการ 

ด้าน

ลักษณะ

ทาง

กายภาพ 

เพศ 0.001* 0.000* 0.601 0.000* 0.000* 0.000* 0.988 

อาย ุ 0.004* 0.030* 0.000* 0.001* 0.001* 0.001* 0.015* 

ระดบัการศกึษา 0.024* 0.000* 0.002* 0.005* 0.812 0.004* 0.000* 

ระดบัรายได้ 0.000* 0.001* 0.041* 0.004* 0.715 0.040* 0.002* 

อาชีพ 0.001* 0.014* 0.881 0.002* 0.005* 0.033* 0.684 

หมายเหต ุ: *Sig < 0.05 

 

สรุปและอภปิรายผล 

1. ผู้ใช้บริการให้ความสําคญัตอ่สว่นประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ทัง้นีเ้พราะก่อนท่ีผู้ ใช้บริการ

จะตดัสินใจใช้บริการจะต้องมีการศกึษา ค้นหาข้อมลู ประเมินทางเลือก เพ่ือท่ีจะได้ตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต ซึ่งการประเมินทางเลือกนัน้ผู้ ใช้บริการก็จะคํานึง

หรือให้ความสําคญักับผลิตภัณฑ์ของธนาคาร การกําหนดราคาค่าธรรมเนียมของธนาคารท่ีเหมาะสม 

ความสะดวกในการใช้บริการ ความโดดเดน่ในการออกแบบรูปแบบการให้บริการและการส่งเสริมการตลาด 

เชน่ การได้ลดคา่ธรรมเนียมจากการเป็นลกูค้าเก่า ซึ่งสอดคล้องกบัโซโลมอน (Solomon, 2007) ท่ีกล่าวว่า

การตดัสินใจเป็นวิธีการท่ีบุคคลควรประพฤติเพ่ือให้ได้ผลสูงสุด โดยมีวิธีการตดัสินใจ 6 ขัน้ตอน คือ (1) 

ค้นหาความต้องการในการตดัสินใจ (2) สร้างเกณฑ์ในการตดัสินใจ (3) แบ่งนํา้หนกัในแต่ละเกณฑ์ (4) 

พฒันาทางเลือก (5) ประเมินผลทางเลือก และ (6) เลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสดุ  

 2. ปัจจยัส่วนบคุคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ระดบัรายได้ และอาชีพ มีความสมัพนัธ์กับ

ความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารธนชาตก่อนเปล่ียนเป็นธนาคารทีเอ็มบีธนชาต ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจาก

ความพึงพอใจในการใช้บริการย่อมแตกต่างกันไปตามปัจจยัส่วนบคุคล โดยผู้ ท่ีมีเพศต่างกันย่อมมีความ

พึงพอใจในการใช้บริการแตกตา่งกนัออกไป ส่วนผู้ ท่ีมีอายตุ่างกนั ย่อมมีความพึงพอใจในการใช้บริการท่ี

เปล่ียนไปตามประสบการณ์ในการเคยมาใช้บริการ ส่วนคนท่ีมีรายได้สูงย่อมมีความพึงพอใจในการใช้
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บริการแตกตา่งกบัผู้ มีรายได้ต่ําท่ีต้องคดิพิจารณาในการตดัสินใจใช้บริการ และเลือกใช้บริการท่ีจําเป็นจริง 

ๆ นอกจากนีอ้าชีพตา่งกนัยอ่มมีแนวคิดคา่นิยมของความพึงพอใจตอ่การใช้บริการแตกตา่งกนัออกไปตาม

อาชีพท่ีประกอบ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดโซโลมอน (Solomon, 2007) ท่ีกล่าวว่า การตดัสินใจของผู้ ซือ้

ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะสว่นบคุคลของคนทางด้านตา่งๆ ได้แก่ อาย ุขัน้ตอนวฎัจกัรชีวิต ครอบครัว อาชีพ 

โอกาสทางเศรษฐกิจ การศกึษา รูปแบบการดํารงชีวิต บคุลิกภาพ และแนวความคิดส่วนบคุคล โดยอายุท่ี

แตกต่างกันจะมีความต้องการผลิตภัณฑ์ต่างกัน ส่วนอาชีพของแต่ละบุคคลจะนําไปสู่ความจําเป็นและ

ความต้องการสินค้าและบริการท่ีแตกต่างกัน สําหรับผู้ ท่ีมีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภัณฑ์มี

คณุภาพดีมากกว่าผู้ ท่ีมีการศึกษาต่ํา และรายได้ (Income) โอกาสทางเศรษฐกิจของบคุคลจะกระทบต่อ

สินค้าและบริการท่ีตดัสินใจซือ้และยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของสรชา สขุศรีนวล (2554) ท่ีศกึษาความพึง

พอใจของผู้ ใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) เขตมีนบรีุ กรุงเทพมหานคร

พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) เขตมีนบรีุ กรุงเทพมหานคร 

  

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

จากผลการศกึษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจการให้บริการในด้านบคุลากรมากท่ีสดุ ดงันัน้ 

ผู้ประกอบการจงึควรมีการอบรมมารยาท การแตง่กาย บคุลิกภาพ และการชว่ยเหลือแก้ปัญหาของ

พนกังานให้มีคณุภาพเพิ่มขึน้อยา่งตอ่เน่ืองเพ่ือทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพงึพอใจสงูสดุ และจากความพงึ

พอใจน้อยท่ีสดุในด้านสถานท่ีให้บริการนัน้ ผู้ประกอบการควรจดัหาท่ีจอดรถยนต์เพิ่มมากขึน้ หรือจดัรถ

รับสง่สําหรับผู้ ใช้บริการตามจดุนดัตา่งๆ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพงึพอใจในการใช้บริการ และกลบัมา

ใช้บริการซํา้ 
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