
 

บทที่  4 
ผลการศึกษา 

 
ในการศึกษาคร้ังนี้ ประกอบดวยขอมูลปฐมภูมิ และขอมูลทุติยภูมิ  โดยขอมูลทุติยภูมิ

ไดแก ขอมูลจากธนาคารกสิกรไทย สวนขอมูลปฐมภูมิ รวบรวมโดยตรงจากตัวอยางของการศึกษา
โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงสอบถามจากลูกคาท่ีมาใชบริการ
ของธนาคาร  กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 4 สาขา ท่ีทําการ
เปดใหบริการชวงเวลาพิเศษ คือ วันจันทร-วันศุกร ต้ังแตเวลา 15.30 – 16.30 น.จํานวน 275 ชุด จาก
การศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลสามารถแบงผลการศึกษาออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

4.1  โครงสรางธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเปดใหบริการชวงเวลาพิเศษ ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม  

4.2  โครงสรางและลักษณะท่ัวไปของลูกคา ท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม  

4.3  ประเภทและลักษณะการใชบริการของลูกคา ในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

4.4  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

4.5  จัดอันดับและวิเคราะหหาความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

 
4.1 โครงสรางธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเปดใหบริการชวงเวลาพิเศษ ในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  
 

ธนาคารกสิกรไทย มุงม่ันในการเปนสถาบันการเงินไทยท่ีแข็งแกรง สามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาดวยบริการดานการเงินท่ีหลากหลาย ครบถวน ในคุณภาพมาตรฐานสากล 
โดยผสมผสานการใชเทคโนโลยีและทรัพยากรมนุษย เม่ือป 2551 ท่ีผานมาธนาคารกสิกรไทย จึง
พัฒนาการใหบริการโดยการเปดใหบริการตั้งแตเวลา 8.30 – 16.30 น. โดยแบงตามขนาดของสาขา
ท่ีมีขนาดใหญ โดยวัดจากจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการ จํานวนพนักงานท่ีสามารถใหบริการลูกคาได
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อยางเพียงพอตอความตองการของลูกคา และสาขาท่ีเปดใหบริการในชวงเวลาพิเศษอยูในอําเภอ
เมืองซ่ึงลูกคาสามารถมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษไดอยางสะดวก มี 4 สาขา  ดังตอไปนี้ 

1) สาขาถนนทาแพ เชียงใหม  
สาขาถนนทาแพ เชียงใหม ต้ังอยูบนเลขที่ 169-71 ทาแพ ตําบลชางคลาน อําเภอเมือง

เชียงใหม จังหวัดเชียงใหม เปนสาขาท่ีเกาแกท่ีสุด อยูใจกลางเมืองเชียงใหมและเปนสาขาที่ใหญ
ท่ีสุดในภาคเหนือ  เปนศูนยกลางของธุรกิจ ซ่ึงสามารถทําธุรกรรมทางการเงินท่ีครบถวนท่ีสุดใน
ภาคเหนือ ดังนั้น จะมีลูกคาท่ีมาใชบริการมากท่ีสุด ในปจจุบันสาขาถนนทาแพมีจํานวนพนักงาน
ใหบริการทั้งหมด 18 คน ซ่ึงจากจํานวนพนักงานงานดังกลาว ทําใหทางธนาคารเล็งเห็นถึงศักยภาพ
ของสาขาจึงใชสาขาถนนทาแพ เชียงใหม เปนหนึ่งในสาขาท่ีเปดทําการใหชวงเวลาพิเศษ และจาก
ชวงเวลาพิเศษใน ชวงวันท่ี 20 ต.ค. 51 – 31 ธ.ค. 51 ท่ีผานมา จํานวนรายการธุรกรรม มีท้ังหมด 
13,467 ราย ซ่ึงแยกเปนชวงเวลาปกติ จํานวน 12,316 ราย และ เปนธุรกรรมในชวงเวลาพิเศษ 
จํานวน 1,151 ราย ซ่ึงคิดเปนสัดสวนในชวงเวลาพิเศษเม่ือเทียบกับจํานวนธุรกรรมท้ังหมด คิดเปน
รอยละ 8.5% 

 
2) สาขาถนนเจริญเมือง เชียงใหม  
สาขาถนนเจริญเมือง เชียงใหม ตั้งอยูบนเลขท่ี 46 หมู 4 เจริญเมือง ตําบลทาศาลา อําเภอ

เมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม  เปนอีกหนึ่งสาขาที่เปดมาเปนเวลานาน จึงเปนสาขาที่มีลูกคา
มากกวาสาขาอื่นท่ีเปดใหม อีกท้ังทําเลท่ีต้ังของสาขา อยูหางจากตัวเมืองไมมากนัก จึงเปนตัวเลือก
หนึ่งท่ีทําใหลูกคาท่ีมีท่ีพักอาศัยอยูไมไกลจากตัวเมือง หรือ พนักงานบริษัทท่ีทํางานอยูในละแวก
เหลานั้น สาขาสามารถใชบริการในชวงเวลาพิเศษได โดยปจจุบันสาขาถนน เจริญเมือง เชียงใหม มี
จํานวนพนักงานใหบริการทั้งหมด 9 คน  ซ่ึงจากชวงเวลาพิเศษใน ชวงวันท่ี 20 ต.ค. 51 – 31 ธ.ค. 51 
ท่ีผานมา จํานวนรายการธุรกรรม มีท้ังหมด 14,794 ราย ซ่ึงแยกเปนชวงเวลาปกติ จํานวน 12,962 
ราย และ เปนธุรกรรมในชวงเวลาพิเศษ จํานวน 1,832 ราย ซ่ึงคิดเปนสัดสวนในชวงเวลาพิเศษเม่ือ
เทียบกับจํานวนธุรกรรมท้ังหมด คิดเปนรอยละ 12.4% 

 
3) สาขาชางเผือก เชียงใหม  
สาขาชางเผือก เชียงใหม ต้ังอยูบนเลขที่ 194 ถนนชางเผือก ตําบลชางเผือก อําเภอเมือง

เชียงใหม จังหวัดเชียงใหม  เปนสาขาท่ีอยูใกลกับตัวเมืองเชียงใหม และเปนสาขาท่ีต้ังอยูบนถนน
ชางเผือกซ่ึงเปนทางออกไปนอกเมืองไปสูอําเภอแมริม อีกท้ังสาขาถนนชางเผือก ไดต้ังติดกับ
มหาวิทยาลัยราชภัฏ เชียงใหม และโรงเรียนอีกมากมายในละแวกเหลานั้น  จึงทําใหมีนักเรียน 
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นักศึกษา ครู อาจารย ผูปกครอง ตลอดจนพนักงานบริษัท หางรานตางๆ มาใชบริการเปนจํานวน
มาก ซ่ึงในปจจุบันสาขาชางเผือก เชียงใหม มีจํานวนพนักงานใหบริการทั้งหมด 14 คน ซ่ึงจาก
ชวงเวลาพิเศษใน ชวงวันท่ี 20 ต.ค. 51 – 31 ธ.ค. 51 ท่ีผานมา จํานวนรายการธุรกรรม มีท้ังหมด 
18,760 ราย ซ่ึงแยกเปนชวงเวลาปกติ จํานวน 17,101 ราย และ เปนธุรกรรมในชวงเวลาพิเศษ 
จํานวน 1,659 ราย ซ่ึงคิดเปนสัดสวนในชวงเวลาพิเศษเม่ือเทียบกับจํานวนธุรกรรมท้ังหมด คิดเปน
รอยละ 8.8% 

 
4) สาขาถนนมูลเมือง เชียงใหม  
สาขาถนนมูลเมือง เชียงใหม ต้ังอยูบนเลขท่ี 205/3-6 มูลเมือง ตําบลศรีภูมิ อําเภอเมือง 

เชียงใหม จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงเปนสาขาเดียวท่ีเปดในชวงเวลาพิเศษในจังหวัดเชียงใหม ท่ีต้ังอยูรอบ
ในของคูเมืองเชียงใหม โดยในละแวกเหลานั้น เปนท่ีอยูอาศัยของชาวตางชาติเปนจํานวนมาก และ
เปนสาขาท่ีเปดใหบริการมานาน อีกท้ังยังมีบริษัท หางราน มากมายเปดใกลกับสาขาดวย จึงทําใหมี
ลูกคามาใชบริการเปนจํานวนมาก  โดยปจจุบันสาขาถนนมูลเมือง เชียงใหม มีจํานวนพนักงาน
ใหบริการทั้งหมด 10 คน และจากชวงเวลาพิเศษใน ชวงวันท่ี 20 ต.ค. 51 – 31 ธ.ค. 51 ท่ีผานมา 
จํานวนรายการธุรกรรม มีท้ังหมด 14,711 ราย ซ่ึงแยกเปนชวงเวลาปกติ จํานวน 13,100 ราย และ 
เปนธุรกรรมในชวงเวลาพิเศษ จํานวน 1,611 ราย ซ่ึงคิดเปนสัดสวนในชวงเวลาพิเศษเม่ือเทียบกับ
จํานวนธุรกรรมท้ังหมด คิดเปนรอยละ 11.0% 

 
4.2 โครงสรางและลักษณะท่ัวไปของลูกคา ท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
 
 ผลการศึกษา  ขอมูลท่ัวไปจากลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงเปนขอมูลเกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพ 
การศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน นําเสนอในตารางท่ี  4.1 – 4.6 ดังนี้ 
 

1) เพศ จากตารางท่ี 4.1 จะเห็นไดวาผูท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ เพศหญิง คิดเปนรอย
ละ 50.5 ซ่ึงเปนสัดสวนท่ีใกลเคียงกับเพศชาย คือ รอยละ 49.5 ของผูมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 
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ตารางท่ี  4.1  แสดงขอมูลของลูกคาจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน (ราย) รอยละ 
ชาย 136 49.5 
หญิง 139 50.5 

รวม 275 100.0 
ท่ีมา : จากการสํารวจ 
 
 2) อายุ  ผูใชบริการใชวงเวลาพิเศษ มีจํานวนมากท่ีสุด คือ ชวงอายุระหวาง 21 – 30 ป  ซ่ึง
คิดเปนรอยละ 45.8 รองลงมา คือ ชวงอายุระหวาง 31 – 40 ป คิดเปนรอยละ 20.7  สวน ชวงอายุ 41 
– 50 ป คิดเปนรอยละ 17.5 ชวงอายุนอยกวา 20 ป คิดเปนรอยละ 9.8 ชวงอายุ 51 – 60 ป คิดเปนรอย
ละ 5.5 และสุดทาย อายุมากกวา  60 ป คิดเปนรอยละ 0.7 ตามลําดับ  ดังแสดงในตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี  4.2  แสดงขอมูลขอลูกคาจําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน (ราย) รอยละ 
อายุนอยกวา 20 ป 27 9.8 
อายุ  21 – 30 ป 126 45.8 
อายุ  31 – 40 ป 57 20.7 
อายุ  41 – 50 ป 48 17.5 
อายุ  51 – 60 ป 15 5.5 
อายุมากกวา  60 ป 2 0.7 

รวม 275 100.0 
ท่ีมา:  จากการสํารวจ 
 

3) สถานภาพการสมรส จากการสํารวจ ดังแสดงในตารางที่ 4.3 จะเห็นไดวา ผูท่ีมาใช
บริการในชวงเวลาพิเศษ โดยสวนใหญแลว จะมีสถานภาพโสด โดยคิดเปนรอยละ 47.6 รองลงมา
คือ มีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ44.4 และ  มีสถานภาพหมาย  /หยา คิดเปนรอยละ 8.0 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี  4.3  แสดงขอมูลของลูกคาจําแนกตามสถานภาพการสมรส 

สถานภาพการสมรส จํานวน (ราย) รอยละ 
โสด 131 47.6 
สมรส 122 44.4 
หมาย / หยา 22 8.0 

รวม 275 100.0 
ท่ีมา:  จากการสํารวจ 
 
 4) ระดับการศึกษา จากการสํารวจ ดังแสดงในตารางท่ี 4.4 จะเห็นไดวา ผูท่ีมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษ สวนใหญจะสําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 46.9 รองลงมาคือ
ระดับปริญญาโท  คิดเปนรอยละ  24.0 ระดับมัธยมศึกษา/ปวช . คิดเปนรอยละ 15.3  ระดับ
อนุปริญญา /ปวส.  คิดเปนรอยละ 8.7 ระดับประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 3.6 และระดับปริญญาเอก 
คิดเปนรอยละ 1.5 ตามลําดับ  

 

ตารางท่ี  4.4  แสดงขอมูลดานระดับการศึกษาของลูกคา 

ระดับการศึกษา จํานวน (ราย) รอยละ 
ประถมศึกษา 10 3.6 
มัธยมศึกษา/ปวช. 42 15.3 
อนุปริญญา/ปวส. 24 8.7 
ปริญญาตรี 129 46.9 
ปริญญาโท 66 24.0 
ปริญญาเอก 4 1.5 

รวม 275 100.0 
ท่ีมา:  จากการสํารวจ 
 

 5) อาชีพ สวนใหญลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ จะประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/
หางรานเอกชน  คิดเปนรอยละ  45.1 รองลงมา คือ ประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 17.8 ใน
สวนของขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ16.7 อาชีพรับจางท่ัวไป คิดเปนรอยละ 10.9 
อาชีพ และอาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 9.5 ตามลําดับ ดังแสดงในตารางท่ี 4.5 
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ตารางท่ี  4.5  แสดงขอมูลดานอาชีพของลูกคา 

อาชีพ จํานวน (ราย) รอยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 26 9.5 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 46 16.7 
พนักงานบริษัท/หางรานเอกชน 124 45.1 
รับจางท่ัวไป 30 10.9 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 49 17.8 

รวม 275 100.0 
ท่ีมา:  จากการสํารวจ  
 

6) รายไดตอเดือน จากตารางท่ี 4.6 จะเห็นไดวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ จะมีรายได
เฉล่ียตอเดือนนอยกวา 10,001 บาท คิดเปนรอยละ33.5 รองลงมา คือรายไดเฉล่ียตอเดือน  10,001 – 
20,000 บาท  คิดเปนรอยละ 24.0 รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท  คิดเปนรอยละ 13.5 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท คิดเปนรอยละ 10.2 รายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001 – 
50,000 บาท คิดเปนรอยละ 9.5 เทากับ รายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 50,001 คิดเปนรอยละ 9.5  
ตามลําดับ   

 
ตารางท่ี  4.6  แสดงขอมูลรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคา 

รายไดตอเดือน จํานวน (ราย) รอยละ 
ตํ่ากวา 10,001  บาท 92 33.5 
10,001 – 20,000  บาท 66 24.0 
20,001 – 30,000  บาท 37 13.5 
30,001 – 40,000  บาท 28 10.2 
40,001 – 50,000  บาท 26 9.5 
มากกวา  50,001 บาท 26 9.5 

รวม 275 100.0 
ท่ีมา:  จากการสํารวจ 
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4.3 ประเภทและลักษณะการใชบริการของลูกคา ในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทยจํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
  
 ผลจากการศึกษา ประเภทและลักษณะท่ัวไปของผูท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ประเภทของผูมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษ ซ่ึงเปนขอมูลเกี่ยวกับ บริการฝาก-ถอนเงินสด การโอนเงิน การชําระคาธรรมเนียม
สินคา บริการแลกเปล่ียนเงินตางประเทศ บริการดานสินเช่ือ บริการดานเช็ค บริการดานการเปด
บัญชี การชําระเงินกู/บัตรเครดิต และลักษณะท่ัวไปของผูมาใชบริการพิเศษ เปนขอมูลเกี่ยวกับ วันท่ี
มาใชบริการ ความถ่ีท่ีมาใชบริการ จํานวนรายการท่ีมาใชในแตละคร้ัง และระยะเวลาในการใช
บริการในแตละคร้ัง ซ่ึงแสดงดังตารางท่ี 4.7-4.11 
 

1) ประเภทการใชบริการของลูกคา ขอมูลเกี่ยวกับประเภทการใชบริการของลูกคา จาก
ลูกคาจํานวน 275 ราย ประกอบดวย ประเภทการใชบริการ ไดแก  บริการฝาก-ถอน เงินสด โอนเงิน
ระหวางบัญชี / ธนาคาร ชําระคาสินคา / สาธารณูปโภค บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ  
บริการสินเช่ือ  เช็คของขวัญ,เช็คธนาคาร,ต๋ัวแลกเงิน  บริการเปดบัญชี,ทําบัตรเอทีเอ็ม และการ
ชําระเงินกู/บัตรเครดิต แสดงผลการศึกษาดังตารางท่ี 4.7 

 
ประเภทการใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษ จากตารางท่ี 4.7 แสดงใหเห็นวาลูกคา

ท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษนั้นโดยสวนใหญ จะมาใชบริการทางดานฝาก - ถอนเงินสดมาก
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 93.4 รองลงมาคือ ชําระคาสินคา/สาธารณูปโภค คิดเปนรอยละ 58.5 โอนเงิน
ระหวางบัญชี / ธนาคาร คิดเปนรอยละ 54.1 ชําระเงินกู/บัตรเครดิต คิดเปนรอยละ 41.0 บริการเปด
บัญชี, ทําบัตรเอทีเอ็ม คิดเปนรอยละ 31.6 บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ คิดเปนรอยละ 
16.3 บริการสินเช่ือคิดเปนรอยละ 15.2 เช็คของขวัญ, เช็คธนาคาร, ต๋ัวแลกเงิน และ คิดเปนรอยละ 
13.0 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี  4.7   แสดงประเภทการใชบริการธนาคารของลูกคา 

ประเภท จํานวน (ราย) รอยละ 
บริการฝาก-ถอน เงินสด 257 93.4 
โอนเงินระหวางบัญชี / ธนาคาร 149 54.1 
ชําระคาสินคา / สาธารณูปโภค   161 58.5 
บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ 45 16.3 
บริการสินเช่ือ 42 15.2 
เช็คของขวัญ,เช็คธนาคาร,ต๋ัวแลกเงิน 36 13.0 
บริการเปดบัญชี,ทําATM 87 31.6 
ชําระเงินกู/บัตรเครดิต  113 41.0 

ท่ีมา:  จากการสํารวจ 
 
  

2) ลักษณะการใชบริการของลูกคา ซ่ึงไดแก วันท่ีมาใชบริการมากท่ีสุดในสัปดาห ความถ่ี
ของการมาใชบริการกี่คร้ังตอเดือน จํานวนรายการในแตละคร้ังท่ีมาใชบริการ  และระยะเวลาในการ
ใชบริการในแตละคร้ัง โดยนําเสนอในตารางท่ี 4.8 – 4.11 ดังนี้ 

 

วันท่ีมาใชบริการ โดยสวนมากลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ นั้นจะมาใช
บริการในวันจันทร คิดเปนรอยละ 42.5 รองลงมาคือ วันศุกร คิดเปนรอยละ 23.3 วันพฤหัสบดี คิด
เปนรอยละ 14.5 และวันอังคาร เปนสัดสวนเดียวกันกับ วันพุธคิดเปนรอยละ 9.8 ตามลําดับ ดัง
แสดงในตารางท่ี 4.8 
ตารางท่ี  4.8 แสดงพฤติกรรมวันท่ีมาการใชบริการ 

วัน จํานวน (ราย) รอยละ 
วันจนัทร 117 42.5 
วันอังคาร 27 9.8 
วันพุธ 27 9.8 
วันพฤหัสบด ี 40 14.5 
วันศุกร 64 23.3 

รวม 275 100.0 
ที่มา:  จากการสํารวจ 

  

หมายเหตุ: ขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการประเภทตางๆ จํานวน 275 คน (และตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
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ความถ่ีของการมาใชบริการใน 1 เดือน โดยสวนใหญภายใน 1 เดือนลูกคาท่ีมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษ จะใชบริการ จํานวน 1 - 3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 36.7 รองลงมา คือ จํานวน   4 - 6 คร้ัง 
คิดเปนรอยละ 34.2 จํานวนมากกวา 10 คร้ัง คิดเปนรอยละ17.8 และจํานวน 7 - 9 คร้ัง คิดเปนรอยละ 
11.3 ตามลําดับ ดังแสดงในตาราง 4.9 

 

ตารางท่ี  4.9 แสดงความถ่ีของการมาใชบริการธนาคาร ใน 1 เดือน 

จํานวนคร้ังตอเดือน จํานวน (ราย) รอยละ 
         1-3 คร้ัง 101 36.7 

4-6 คร้ัง 94 34.2 
7-9 คร้ัง 31 11.3 
มากกวา 10 คร้ัง 49 17.8 

รวม 275 100.0 

 
จํานวนการในแตละคร้ังท่ีมาใชบริการ  จากตารางท่ี 4.10 แสดงใหเห็นวา ลูกคาท่ีมาใชบริการ

ในชวงเวลาพิเศษ สวนใหญจะใชบริการ จํานวน 1-3 รายการ คิดเปนรอยละ 79.6 รองลงมา คือ 
จํานวน 4-6 รายการ คิดเปนรอยละ 13.8 จํานวน 7-9 รายการ คิดเปนรอยละ 4.7 และ จํานวนมากกวา 
10 รายการ คิดเปนรอยละ 1.8 ตามลําดับ  

 
ตารางท่ี  4.10  แสดงจํานวนรายการในแตละคร้ังท่ีมาใชบริการ 

จํานวนรายการแตละคร้ัง จํานวน (ราย) รอยละ 
จํานวน 1-3 รายการ 219 79.6 
จํานวน 4-6 รายการ 38 13.8 
จํานวน 7-9 รายการ 13 4.7 
จํานวนมากกวา 10 รายการ 5 1.8 

รวม 275 100.0 
ท่ีมา:  จากการสํารวจ 
 

ระยะเวลาในการใชบริการ ลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาในชวงเวลาพิเศษโดยสวนใหญ
ใชเวลารอระหวางพนักงานใหบริการ ประมาณ1 -10 นาที คิดเปนรอยละ 50.2   รองลงมา ใชเวลารอ
ระหวางพนักงานใหบริการ ประมาณ 11 – 20 นาที คิดเปนรอยละ 39.2 ใชระยะเวลาท่ีรอระหวาง

ที่มา : จากการสํารวจ 
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พนักงานใหบริการ ประมาณ 21 – 30 นาที คิดเปนรอยละ 8.0 ใชระยะเวลารอพนักงานใหบริการ
ประมาณ 31 – 40 นาที คิดเปนรอยละ 2.2 และสุดทายใชระยะเวลาท่ีรอระหวางพนักงานใหบริการ
ประมาณ 41 – 50 นาที ซ่ึงคิดเปนรอยละ 0.4  ดังแสดงใหเห็นในตารางท่ี 4.11   
 

ตารางท่ี  4.11  แสดงระยะเวลาในการใชบริการ 

ระยะเวลา(นาที) จํานวน (ราย) รอยละ 
1 -10 นาที  138 50.2 
11 – 20 นาที 108 39.2 
21 – 30 นาที 22 8.0 
31 – 40 นาที 6 2.2 
41 – 50 นาที 1 0.4 

รวม 275 100.0 
ท่ีมา:  จากการสํารวจ 

จะเห็นไดวา จากตารางท่ี 4.9 และ 4.10 ทําใหทราบวาภายใน 1 เดือน ลูกคามาใชบริการ
จํานวนกี่รายการ โดยคํานวณจาก ความถ่ีท่ีมาใชบริการภายใน1 เดือน คูณดวย จํานวนรายการท่ีมา
ใชบริการในแตละคร้ัง และนํามาจัดอันตรภาคช้ัน เพื่อแบงออกชวง ๆ ซ่ึงจากขอมูลท่ีคํานวณไดนั้น
ภายใน 1 เดือนลูกคาท่ีมาใชบริการมีจํานวนรายการ มีต้ังแต 1- 16 รายการ จึงสามารถแบงอันตรภาค
ช้ันไดดังตอไปนี้   
  ความกวางของอันตรภาคช้ัน = พิสัย / จํานวนช้ัน 

โดย       คาพิสัย   = คามากท่ีสุด – คานอยท่ีสุด 
 = 16 – 1  
 = 15  

เพราะฉะน้ัน  จะไดความกวางของอันตรภาคช้ัน  
 ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 15 / 3 
 = 5 
จากการคํานวณหาความกวางของอันตรภาคช้ัน สามารถกําหนดชวงระดับจํานวนรายการไดดังนี้ 

      จํานวนรายการ       ระดับ 
1 - 5   รายการ      ระดับนอย    
6 - 10 รายการ     ระดับปานกลาง   
มากกวา 10 รายการ    ระดับมาก 
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จากการแบงระดับจํานวนรายการดังกลาว พบวาลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษใน 1 
เดือน จะใชบริการต่ํากวา 5 รายการ ซ่ึงอยูในระดับนอย คิดเปนรอยละ 88.0 รองลงมา 6 - 10 
รายการซ่ึงในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 8.4 และมากกวา 10 รายการ อยูในระดับมาก คิดเปน
รอยละ 3.6 ตามลําดับ  ดังแสดงในตารางท่ี 4.12 

 

ตารางท่ี 4.12 แสดงระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

จํานวนรายการของลูกคาแตละ
รายท่ีมาใชบริการใน1 เดือน 

ระดับรายการ 
ธุรกรรม 

จํานวนลูกคา 
(ราย) 

รอยละ 

1 - 5   รายการ  นอย 242 88.0 
6 -10 รายการ ปานกลาง 23 8.4 
มากกวา 10 รายการ มาก 10 3.6 

รวม รวม 275 100 
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
4.4 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
 
 การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในชวง
เวลาพิเศษ ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ทําการศึกษาโดยการสํารวจโดยใชแบบสอบถามมา
วิเคราะห ปจจัยใดมีอิทธิพลตอการมาใชบริการของลูกคา ตามกรอบแนวคิด สามารถแยกปจจัย
ออกเปน 6 ปจจัย ปจจัยแรกไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑของธนาคาร ปจจัยที่2 ปจจัยดานราคา
คาบริการ ปจจัยท่ี 3 ปจจัยดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ ปจจัยท่ี 4 ปจจัยทางดาน
การตลาด ปจจัยท่ี 5 ปจจัยดานพนักงานท่ีใหบริการ และปจจัยสุดทาย ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ
การใหบริการ ซ่ึงแสดงใหเห็นดังนี้ 
 
 1) ปจจัยดานผลิตภัณฑของธนาคาร  แบงเปน 2 สวน สวนแรก คือ การใหบริการทาง
การเงินท่ีครบถวน ประกอบดวย จํานวนชองบริการฝากและถอนเงิน ระยะเวลาในการขออนุมัติ
สินเช่ือ ระยะเวลาและข้ันตอนในการทําธุรกรรมเงินตางประเทศ  และ สวนท่ี 2 คือ จุดเดนของ
ผลิตภัณฑท่ีตรงตอความตองการของลูกคา ประกอบดวย ดานระยะเวลาและข้ันตอนในการเปด
บัญชีและทําบัตรเอทีเอ็ม  ดานคุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม และดานผลประโยชนท่ีไดรับจากการ
ออม 
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ดานจํานวนชองบริการฝากและถอนเงิน หมายถึง จํานวนชองบริการฝากและถอนเงินท่ีเปด
ทําการในชวงเวลาพิเศษมีเพียงพอตอความตองการของลูกคามากนอยเพียงใด ซ่ึงจากตารางท่ี 4.13 
แสดงใหเห็นวา การศึกษาหาความสัมพันธระหวางจํานวนชองบริการฝากและถอนเงิน และ ระดับ
การใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา จํานวนชองบริการฝากและถอนเงินมี
ความสําคัญตอการมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษของลูกคาในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยคิดเปน 
รอยละ61.5  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับจํานวน
ชองบริการฝากและถอนในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 51.3 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมี
ระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับจํานวนชองบริการฝากและถอน ในระดับ
มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 6.9 และลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับมากให
ความสําคัญกับจํานวนชองบริการฝากและถอนในระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ 3.3  

 
ตารางท่ี  4.13 แสดงความสัมพันธระหวางจํานวนชองบริการฝากและถอนเงินและ ระดับการใช

บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

จํานวนชองบริการฝากและถอนเงิน 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 3 6 92 141 242 
(รอยละ) (0) (1.1) (2.2) (33.5) (51.3) (88) 

 ปานกลาง 0 0 0 4 19 23 
(รอยละ) (0) (0) (0) (1.5) (6.9) (8.4) 
มาก 0 0 0 1 9 10 

(รอยละ) (0) (0) (0) (0.4) (3.3) (3.6) 
รวม 0 3 6 97 169 275 

(รอยละ) (0) (1.1) (2.2) (35.3) (61.5) (100) 

Chi-Square = 9.041 df = 6 sig = 0.171   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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ระยะเวลาในการขออนุมัติสินเชื่อ หมายถึง ระยะเวลาท่ีลูกคายื่นขออนุมัติสินเช่ือใน
ชวงเวลาพิเศษนั้น พนักงานสามารถบริการลูกคาไดอยางรวดเร็วหรือชากวาระยะเวลาปกติ ซ่ึง
สามารถเปนตัวช้ีวัดไดวา หากระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือในชวงเวลาพิเศษนั้นรวดเร็ว
มากกวาระยะเวลาปกติ ก็จะสามารถทําใหลูกคามาใหบริการบอยคร้ังข้ึน ซ่ึงจากการศึกษาหา
ความสัมพันธระหวางระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใช
บริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา ระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือมีความสําคัญตอการมาใชบริการ
ของลูกคาในชวงเวลาพิเศษ ในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 39.6  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับ
ระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 33.5 ลูกคาท่ีมาใชบริการที่มี
ระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือ ในระดับ
ปานกลาง คิดเปนรอยละ 4.4 และ ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับมากให
ความสําคัญกับระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือในระดับปานกลางเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ 1.8 
ดังแสดงในตารางท่ี 4.14 

 
ตารางท่ี  4.14 แสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือและ ระดับการใช

บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

ระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือ 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 2 57 92 69 22 242 
(รอยละ) (0.7) (20.7) (33.5) (25.1) (8) (88) 

 ปานกลาง 1 1 12 6 3 23 
(รอยละ) (0.4) (0.4) (4.4) (2.2) (1.1) (8.4) 
มาก 1 1 5 2 1 10 

(รอยละ) (0.4) (0.4) (1.8) (0.7) (0.4) (3.6) 
รวม 4 59 109 77 26 275 

(รอยละ) (1.5) (21.5) (39.6) (28) (9.5) (100) 

Chi-Square = 13.221 df = 8 sig = 0.104   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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ระยะเวลาและขั้นตอนการทําธุรกรรมตางประเทศ หมายถึง ชวงระยะเวลาท่ีระหวางรอ
พนักงานทํารายการธุรกรรมทางตางประเทศ ไมวาจะเปนการแลกเงินตราตางประเทศ เช็คเดินทาง 
เช็คเรียกเก็บท่ีตางประเทศ การโอนเงินไปตางประเทศ โดยจากตารางที่ 4.15 จะเห็นไดวาจาก
การศึกษาหาความสัมพันธระหวางระยะเวลาและข้ันตอนการทําธุรกรรมตางประเทศและ ระดับการ
ใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา ระยะเวลาและข้ันตอนการทําธุรกรรม
ตางประเทศมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับนอย คิดเปนรอย
ละ 47.3  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับ
ระยะเวลาและข้ันตอนการทําธุรกรรมตางประเทศในระดับนอย คิดเปนรอยละ 44 ในขณะท่ีลูกคา
ท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับระยะเวลาและข้ันตอน
การทําธุรกรรมตางประเทศ ในระดับปานกลาง  คิดเปนรอยละ 3.6 และลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมี
จํานวนรายการะดับมากใหความสําคัญ  กับระยะเวลาและข้ันตอนการทําธุรกรรมตางประเทศใน
ระดับปานกลางเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ 2.5  

  
ตารางท่ี  4.15 แสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาและข้ันตอนการทําธุรกรรมตางประเทศและ 

ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

ระยะเวลาและข้ันตอนการเปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็ม 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 21 121 81 18 1 242 
(รอยละ) (7.6) (44) (29.5) (6.5) (0.4) (88) 

 ปานกลาง 4 7 10 2 0 23 
(รอยละ) (1.5) (2.5) (3.6) (0.7) (0) (8.4) 
มาก 1 2 7 0 0 10 

(รอยละ) (0.4) (0.7) (2.5) (0) (0) (3.6) 
รวม 26 130 98 20 1 275 

(รอยละ) (9.5) (47.3) (35.6) (7.3) (0.4) (100) 

Chi-Square = 9.989 df = 8 sig = 0.266   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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ระยะเวลาและขั้นตอนระหวางการเปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็ม หมายถึง ชวงระยะเวลา
ระหวางรอพนักงานใหบริการทางดานการเปดบัญชี และทําบัตรเอทีเอ็มจนเสร็จส้ินโดยพนักงานใช
เวลาไมนาน ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางระยะเวลาและข้ันตอนการเปดบัญชีและทํา
บัตรเอทีเอ็มและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา ระยะเวลาและ
ข้ันตอนการเปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็มมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลา
พิเศษ ในระดับมาก  คิดเปน   รอยละ 43.3  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับ
ระยะเวลาและข้ันตอนการเปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็มในระดับมากคิดเปนรอยละ 39.3 ในขณะท่ี
ลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับระยะเวลาและ
ข้ันตอนการเปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็มระดับในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 4 และลูกคาท่ีมา
ใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับมาก ใหความสําคัญกับระยะเวลาและข้ันตอนการเปด
บัญชีและทําบัตรเอทีเอ็มในระดับนอยคิดเปนรอยละ 1.8  ดังแสดงในตารางท่ี 4.16 

 
ตารางท่ี  4.16 แสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาและข้ันตอนการเปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็ม

และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

ระยะเวลาและข้ันตอนการเปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็ม 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 1 3 53 108 77 242 
(รอยละ) (0.4) (1.1) (19.3) (39.3) (28) (88) 

 ปานกลาง 0 0 11 8 4 23 
(รอยละ) (0) (0) (4) (2.9) (1.5) (8.4) 
มาก 0 5 2 3 0 10 

(รอยละ) (0) (1.8) (0.7) (1.1) (0) (3.6) 
รวม 1 8 66 119 81 275 

(รอยละ) (0.4) (2.9) (24) (43.3) (29.5) (100) 

Chi-Square = 90.737 df = 8 sig = 0.000   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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คุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม  หมายถึง ประโยชนของบัตรเอทีเอ็มท่ีลูกคาจะไดรับ เชน 
การโอนเงินไปยังตางสาขา ตางธนาคาร จะมีคาธรรมเนียมท่ีถูกกวาโอนท่ีหนาเคานเตอรธนาคาร 
การจายคาสินคาบริการและสาธารณูปโภค  หากใชบัตรเอทีเอ็มจายท่ีหนาตู เอทีเอ็มจะมี
คาธรรมเนียมท่ีถูกกวา  ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางคุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม
และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา คุณประโยชนของบัตร
เอทีเอ็มมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษ ในระดับมาก คิดเปนรอยละ 
44.7  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับ
คุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็มในระดับมากคิดเปนรอยละ 40 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการที่มี
ระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับคุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็มในระดับ
มาก คิดเปนรอยละ 3.6 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับมากใหความสําคัญ
กับคุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็มในระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 2.5 ดังแสดงในตารางท่ี 4.17 

 
ตารางท่ี  4.17 แสดงความสัมพันธระหวางคุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็มและ ระดับการใชบริการ

ของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

คุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 1 13 83 110 35 242 
(รอยละ) (0.4) (4.7) (30.2) (40) (12.7) (88) 

 ปานกลาง 0 0 6 10 7 23 
(รอยละ) (0) (0) (2.2) (3.6) (2.5) (8.4) 
มาก 0 0 7 3 0 10 

(รอยละ) (0) (0) (2.5) (1.1) (0) (3.6) 
รวม 1 13 96 123 42 275 

(รอยละ) (0.4) (4.7) (34.9) (44.7) (15.3) (100) 

Chi-Square = 11.590 df = 8 sig = 0.170   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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ผลประโยชนท่ีไดรับจากการออม กลาวคือ ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษจะไดรับ
ดอกเบ้ียท่ีเพิ่มเติมจากเวลาทําการปกติ  โดยทําการศึกษาหาความสัมพันธระหวางผลประโยชนท่ี
ไดรับจากการออม และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา 
ผลประโยชนท่ีไดรับจากการออมมีความสําคัญตอการมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษของลูกคา ใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 40  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับ
ผลประโยชนท่ีไดรับจากการออมในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 36.7 ในขณะท่ีลูกคาที่มาใช
บริการที่มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับผลประโยชนท่ีไดรับจากการ
ออมในระดับมาก คิดเปนรอยละ 4 และ ลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับมากให
ความสําคัญกับผลประโยชนท่ีไดรับจากการออมในระดับนอย คิดเปนรอยละ 1.5 ดังแสดงในตาราง
ท่ี 4.18 

 
ตารางท่ี  4.18 แสดงความสัมพันธระหวางผลประโยชนท่ีไดรับจากการออมและ ระดับการใช

บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

ผลประโยชนท่ีไดรับจากการออม 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 1 20 101 85 35 242 
(รอยละ) (0.4) (7.3) (36.7) (30.9) (12.7) (88) 

 ปานกลาง 0 4 7 11 1 23 
(รอยละ) (0) (1.5) (2.5) (4) (0.4) (8.4) 
มาก 0 4 2 3 1 10 

(รอยละ) (0) (1.5) (0.7) (1.1) (0.4) (3.6) 
รวม 1 28 110 99 37 275 

(รอยละ) (0.4) (10.2) (40) (36) (13.5) (100) 

Chi-Square = 15.359 df = 8 sig = 0.053   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
 



 
 

 

 
38 

 

2) ปจจัยดานราคา ไดแก ดานอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  ดานอัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิต   
ดานคาธรรมเนียมการชําระคาสินคา และ สาธารณูปโภค  ดานคาธรรมเนียมในการใชบริการดาน
เช็ค  สามารถแสดงรายละเอียดไดดังนี้ 

 
อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ จะไดรับอัตราดอกเบ้ียเงินฝากท่ี

มากกวาเวลาทําการปกติ จากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางอัตราดอกเบ้ียเงินฝากและ ระดับ
การใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความสําคัญ
ตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับนอย คิดเปนรอยละ 31.3  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับอัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากในระดับนอย คิดเปนรอยละ 26.2 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใช
บริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ในระดับนอยและปานกลางใน
ระดับเดียวกัน คิดเปนรอยละ 2.5 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับมากให
ความสําคัญกับอัตราดอกเบ้ียเงินฝากในระดับนอย คิดเปนรอยละ 2.5 ดังแสดงในตารางท่ี 4.19 

 
ตารางท่ี  4.19 แสดงความสัมพันธระหวางอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและ ระดับการใชบริการของลูกคา

ท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 2 72 57 53 58 242 
(รอยละ) (0.7) (26.2) (20.7) (19.3) (21.1) (88) 

 ปานกลาง 0 7 7 4 5 23 
(รอยละ) (0) (2.5) (2.5) (1.5) (1.8) (8.4) 
มาก 0 7 2 1 0 10 

(รอยละ) (0) (2.5) (0.7) (0.4) (0) (3.6) 
รวม 2 86 66 58 63 275 

(รอยละ) (0.7) (31.3) (24) (21.1) (22.9) (100) 

Chi-Square = 8.967 df = 8 sig = 0.345   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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อัตราดอกเบี้ยเงินกู/บัตรเครดิต ลูกคาท่ีบริการดานเงินกู/บัตรเครดิต จะไดรับอัตราดอกเบ้ีย
เงินกู/บัตรเครดิตท่ีตํ่ากวา ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาปกติ โดยทําการศึกษาหาความสัมพันธ
ระหวางอัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิตและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลา
พิเศษ พบวา อัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิตมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลา
พิเศษ ในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 36.4  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิต ในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 33.8 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมี
ระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับอัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิตในระดับ
ปานกลาง คิดเปนรอยละ 2.5 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับมากให
ความสําคัญกับอัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิตในระดับนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ1.8 ดังแสดงใน
ตารางท่ี 4.20 

 
ตารางท่ี  4.20 แสดงความสัมพันธระหวางอัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิตและ ระดับการใชบริการ

ของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

อัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิต 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 2 34 50 63 93 242 
(รอยละ) (0.7) (12.4) (18.2) (22.9) (33.8) (88) 

 ปานกลาง 0 6 7 6 4 23 
(รอยละ) (0) (2.2) (2.5) (2.2) (1.5) (8.4) 
มาก 5 0 2 0 3 10 

(รอยละ) (1.8) (0) (0.7) (0) (1.1) (3.6) 
รวม 7 40 59 69 100 275 

(รอยละ) (2.5) (14.5) (21.5) (25.1) (36.4) (100) 

Chi-Square = 101.687 df = 8 sig = 0.000   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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คาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและสาธารณูปโภค ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 
จะไดรับสวนลดคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและสาธารณูปโภค ซ่ึงแตกตางจากลูกคาท่ีใช
บริการในชวงเวลาปกติ ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางคาธรรมเนียมการชําระคาสินคา
และสาธารณูปโภคและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษพบวา 
คาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและสาธารณูปโภคมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาใน
ชวงเวลาพิเศษ ในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 69.5  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับ
คาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและสาธารณูปโภคในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 63.3 ลูกคาท่ีมา
ใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับคาธรรมเนียมการชําระคา
สินคาและสาธารณูปโภคในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 4 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการ
ใชบริการในระดับมากใหความสําคัญกับคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและสาธารณูปโภคใน
ระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกัน   คิดเปนรอยละ 2.2 ดังแสดงในตารางท่ี 4.21 

 
ตารางท่ี  4.21 แสดงความสัมพันธระหวางคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและสาธารณูปโภคและ 

ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

คาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและสาธารณูปโภค 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 2 22 44 174 242 
(รอยละ) (0) (0.7) (8) (16) (63.3) (88) 

 ปานกลาง 0 0 4 8 11 23 
(รอยละ) (0) (0) (1.5) (2.9) (4) (8.4) 
มาก 0 0 4 0 6 10 

(รอยละ) (0) (0) (1.5) (0) (2.2) (3.6) 
รวม 0 2 30 52 191 275 

(รอยละ) (0) (0.7) (10.9) (18.9) (69.5) (100) 

Chi-Square = 16.559 df = 6 sig = 0.011   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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คาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็ค ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษดานเช็ค จะไดรับ
สวนลดในดานคาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็ค เชน สวนลดในการตัดเช็คตางสาขา สวนลด
ในการซื้อเช็ค ในชวงเวลาพิเศษ ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางคาธรรมเนียมในการใช
บริการดานเช็ค และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา 
คาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็คมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษ
ในระดับนอย คิดเปนรอยละ 45.5  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับ
คาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็คในระดับนอย คิดเปนรอยละ 42.5 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใช
บริการที่มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับคาธรรมเนียมในการใชบริการ
ดานเช็คในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 2.9 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการใน
ระดับมากใหความสําคัญกับคาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็คในระดับนอย คิดเปนรอยละ 1.8 
ดังแสดงในตารางท่ี 4.22 

 
ตารางท่ี  4.22 แสดงความสัมพันธระหวางคาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็คและ ระดับการใช

บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาที่มาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

คาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็ค 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 41 117 65 18 1 242 
(รอยละ) (14.9) (42.5) (23.6) (6.5) (0.4) (88) 

 ปานกลาง 5 3 8 5 2 23 
(รอยละ) (1.8) (1.1) (2.9) (1.8) (0.7) (8.4) 
มาก 1 5 3 1 0 10 

(รอยละ) (0.4) (1.8) (1.1) (0.4) (0) (3.6) 
รวม 47 125 76 24 3 275 

(รอยละ) (17.1) (45.5) (27.6) (8.7) (1.1) (100) 

Chi-Square = 25.155 df = 8 sig = 0.001   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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3) ปจจัยดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ ไดแก ทําเลที่ต้ังใกลท่ีพัก, ท่ีทํางาน   
สถานท่ีจอดรถสะดวก, เพียงพอ  สถานที่สะอาด บรรยากาศ และการตกแตงเปนระเบียบ มี
เทคโนโลยีในการใหบริการที่ทันสมัย  การจัดท่ีนั่งขณะรอใหบริการที่เพียงพอ  มีบริการอ่ืนๆ เชน 
น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสาร สามารถแสดงรายละเอียดไดดังนี้ 

 

ทําเลท่ีตั้ง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางาน หมายถึง ท่ีต้ังของสาขาท่ีเปดใหบริการในชวงเวลาพิเศษจะมี
ผลตอการใชบริการของลูกคา ซ่ึงลูกคาสามารถเดินทางไปใชบริการไดสะดวก จากการศึกษาหา
ความสัมพันธระหวางทําเลที่ต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางานและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการ
ในชวงเวลาพิเศษ พบวา ทําเลที่ต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางาน มีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาใน
ชวงเวลาพิเศษในระดับมาก คิดเปนรอยละ 63.6  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับทําเล
ท่ีต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางานในระดับมากคิดเปนรอยละ 57.1 ลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการ
ในระดับปานกลางใหความสําคัญกับทําเลที่ต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางานในระดับมาก คิดเปนรอยละ 5.5 
และลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับมากใหความสําคัญกับทําเลท่ีต้ัง ใกลท่ีพัก 
ท่ีทํางานนอยท่ีสุด ในระดับมากและมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 1.1 เทากัน ดังแสดงในตารางท่ี 4.23 
 
ตารางท่ี  4.23 แสดงความสัมพันธระหวางทําเลที่ต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางานและ ระดับการใชบริการของ

ลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

ทําเลที่ต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางาน 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 4 14 67 157 242 
(รอยละ) (0) (1.5) (5.1) (24.4) (57.1) (88) 

 ปานกลาง 0 0 1 7 15 23 
(รอยละ) (0) (0) (0.4) (2.5) (5.5) (8.4) 
มาก 3 0 1 3 3 10 

(รอยละ) (1.1) (0) (0.4) (1.1) (1.1) (3.6) 
รวม 3 4 16 77 175 275 

(รอยละ) (1.1) (1.5) (5.8) (28) (63.6) (100) 

Chi-Square = 82.349 df = 8 sig = 0.000   

ที่มา : จากการคํานวณ 
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สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ หมายถึง ท่ีจอดรถที่สะดวกสบาย กวางขวาง เพียงพอ ท่ี
สามารถรองรับลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษได โดยทําการศึกษาหาความสัมพันธระหวาง
สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 
พบวา สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ  มีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษ
ในระดับมาก คิดเปนรอยละ 50.5  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับสถานท่ี
จอดรถสะดวก เพียงพอ ในระดับมาก คิดเปนรอยละ 46.2 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับ
การใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับสถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอในระดับมาก
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 3.6 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับมากใหความสําคัญ
กับสถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ ในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 1.8 ดังแสดงในตารางท่ี 4.24 

 
ตารางท่ี  4.24 แสดงความสัมพันธระหวางสถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอและ ระดับการใชบริการ

ของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 5 1 48 127 61 242 
(รอยละ) (1.8) (0.4) (17.5) (46.2) (22.2) (88) 

 ปานกลาง 0 0 4 9 10 23 
(รอยละ) (0) (0) (1.5) (3.3) (3.6) (8.4) 
มาก 0 0 5 3 2 10 

(รอยละ) (0) (0) (1.8) (1.1) (0.7) (3.6) 
รวม 5 1 57 139 73 275 

(รอยละ) (1.8) (0.4) (20.7) (50.5) (26.5) (100) 

Chi-Square = 9.585 df = 8 sig = 0.295   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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สถานท่ีสะอาด บรรยากาศ และการตกแตงเปนระเบียบ ภายในและบริเวณสาขาที่เปดทํา
การในชวงเวลาพิเศษนั้น มีการตกแตงสวยงาม มีความเปนระเบียบเรียบรอย รวมถึงบรรยากาศท่ี
สามารถจูงใจใหลูกคามาใชบริการได ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางสถานท่ีสะอาด 
บรรยากาศ และการตกแตงเปนระเบียบ และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษ พบวา สถานท่ีสะอาด บรรยากาศ และการตกแตงเปนระเบียบมีความสําคัญตอการมา
ใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมาก  คิดเปนรอยละ 56.4  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับสถานท่ี
สะอาด บรรยากาศ และการตกแตงเปนระเบียบในระดับมาก คิดเปนรอยละ 52 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมา
ใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับสถานท่ีสะอาด บรรยากาศ 
และการตกแตงเปนระเบียบในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 8.4 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับ
การใชบริการในระดับมากใหความสําคัญกับสถานท่ีสะอาด บรรยากาศ และการตกแตงเปนระเบียบ
ในระดับปานกลาง และมาก คิดเปนรอยละ 1.5  เทากัน ดังแสดงในตารางท่ี 4.25 

 
ตารางท่ี  4.25 แสดงความสัมพันธระหวางสถานท่ีสะอาด บรรยากาศ และการตกแตงเปนระเบียบ

และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

สถานท่ีสะอาด บรรยากาศ และการตกแตงเปนระเบียบ 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 7 57 143 35 242 
(รอยละ) (0) (2.5) (20.7) (52) (12.7) (88) 

 ปานกลาง 0 0 5 8 10 23 
(รอยละ) (0) (0) (1.8) (2.9) (3.6) (8.4) 
มาก 0 0 4 4 2 10 

(รอยละ) (0) (0) (1.5) (1.5) (0.7) (3.6) 
รวม 0 7 66 155 47 275 

(รอยละ) (0) (2.5) (24) (56.4) (17.1) (100) 

Chi-Square = 15.183 df = 6 sig = 0.019   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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การจัดท่ีนั่งขณะรอใหบริการที่เพียงพอ ในขณะท่ีพนักงานใหบริการลูกคาทานอ่ืนอยูนั้น 
ควรจัดท่ีสําหรับใหลูกคารอในการใหบริการท่ีดี ท่ีเพียงพอตอปริมาณลูกคาท่ีมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษ ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางการจัดท่ีนั่งรอใหบริการท่ีเพียงพอ และ 
ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา การจัดท่ีนั่งรอใหบริการท่ี
เพียงพอมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมาก คิดเปนรอยละ 
56.7  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับการจัดท่ี
นั่งรอใหบริการที่เพียงพอในระดับมาก คิดเปนรอยละ 51.6 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับ
การใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับการจัดท่ีนั่งรอใหบริการที่เพียงพอในระดับมาก 
คิดเปนรอยละ 4.4 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับมากใหความสําคัญกับ
การจัดท่ีนั่งรอใหบริการที่เพียงพอ  ในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 2.2 ดังแสดงในตารางท่ี 4.26 

 
ตารางท่ี  4.26 แสดงความสัมพันธระหวางการจัดท่ีนั่งรอใหบริการท่ีเพียงพอและ ระดับการใช

บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

การจัดท่ีนั่งรอใหบริการที่เพยีงพอ 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 6 40 142 54 242 
(รอยละ) (0) (2.2) (14.5) (51.6) (19.6) (88) 

 ปานกลาง 0 0 0 12 11 23 
(รอยละ) (0) (0) (0) (4.4) (4) (8.4) 
มาก 0 0 6 2 2 10 

(รอยละ) (0) (0) (2.2) (0.7) (0.7) (3.6) 
รวม 0 6 46 156 67 275 

(รอยละ) (0) (2.2) (16.7) (56.7) (24.4) (100) 

Chi-Square = 24.182 df = 6 sig = 0.000   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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บริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสาร ในขณะท่ีพนักงานใหบริการลูกคาทานอ่ืน
อยูนั้น อาจจะมีบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หรือหนังสือตางๆ ใหลูกคารอระหวางพนักงานเรียกคิว ซ่ึง
จะทําใหลูกคารูสึกเพลิดเพลินไปกับการอานหนังสือ ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางการ
บริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสาร และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษ พบวา การมีบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสารมีความสําคัญตอการมาใช
บริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมาก คิดเปนรอยละ 57.8  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับบริการ
อ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสารในระดับมาก คิดเปนรอยละ 50.5 ในขณะที่ลูกคาท่ีมาใช
บริการที่มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม 
หนังสือพิมพ นิตยสารในระดับมาก คิดเปนรอยละ 6.5 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใช
บริการในระดับมากใหความสําคัญกับบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสารในระดับปาน
กลาง คิดเปนรอยละ 2.5 ดังแสดงในตารางท่ี 4.27 

 
ตารางท่ี  4.27 แสดงความสัมพันธระหวางบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสารและ ระดับ

การใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

มีบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นติยสาร 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 1 8 52 139 42 242 
(รอยละ) (0.4) (2.9) (18.9) (50.5) (15.3) (88) 

 ปานกลาง 0 0 1 18 4 23 
(รอยละ) (0) (0) (0.4) (6.5) (1.5) (8.4) 
มาก 0 0 7 2 1 10 

(รอยละ) (0) (0) (2.5) (0.7) (0.4) (3.6) 
รวม 1 8 60 159 47 275 

(รอยละ) (0.4) (2.9) (21.8) (57.8) (17.1) (100) 

Chi-Square = 19.544 df = 8 sig = 0.012   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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 4) ปจจัยทางดานการตลาด ไดแก ดานการโฆษณา,ประชาสัมพันธ   ดานเอกสารและ
ขาวสารของธนาคาร  ดานของขวัญ ของแจก ของชํารวย  ปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา 
หนังสือพิมพ คําบอกเลาแนะนําจากเพ่ือน ญาติ พี่นอง  ดานสวนลดดอกเบ้ียเงินกู สามารถแสดง
รายละเอียดไดดังนี้ 
 

 การโฆษณา ประชาสัมพันธ การกระจายขาววาทางธนาคารจะเปดใหมีชวงเวลาพิเศษ
เกิดข้ึน ดวยเหตุนี้เองจึงทําใหลูกคาทราบและมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ  ซ่ึงจากการศึกษาหา
ความสัมพันธระหวางการโฆษณา ประชาสัมพันธ และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการ
ในชวงเวลาพิเศษ พบวา การโฆษณา ประชาสัมพันธมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาใน
ชวงเวลาพิเศษ ในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 48  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับการ
โฆษณา ประชาสัมพันธในระดับมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 56.7 ซ่ึงลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการ
ใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับการโฆษณา ประชาสัมพันธในระดับมากท่ีสุด คิด
เปนรอยละ 6.2 และลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับมากใหความสําคัญกับการ
โฆษณา ประชาสัมพันธในระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ 2.9 ดังแสดงในตารางท่ี 4.28 

 
ตารางท่ี  4.28 แสดงความสัมพันธระหวางการโฆษณา ประชาสัมพันธ และ ระดับการใชบริการของ

ลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

การโฆษณา ประชาสัมพันธ 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 3 20 63 156 242 
(รอยละ) (0) (1.1) (7.3) (22.9) (56.7) (88) 

 ปานกลาง 0 0 3 3 17 23 
(รอยละ) (0) (0) (1.1) (1.1) (6.2) (8.4) 
มาก 0 0 1 1 8 10 

(รอยละ) (0) (0) (0.4) (0.4) (2.9) (3.6) 
รวม 0 3 24 67 181 275 

(รอยละ) (0) (1.1) (8.7) (24.4) (65.8) (100) 

Chi-Square = 3.913 df = 6 sig = 0.688   

ที่มา : จากการคํานวณ 
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เอกสาร และขาวสารของธนาคาร โดยทางธนาคารมีเอกสารแจงใหลูกคาทราบไมวาจะเปน
จดหมายสงไปหาลูกคาท่ีบาน หรือท่ีบริษัท วาจะมีการเปดใหบริการในชวงเวลาพิเศษ ซ่ึงจาก
การศึกษาหาความสัมพันธระหวางเอกสาร และขาวสารของธนาคาร และระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา เอกสาร และขาวสารของธนาคารมีความสําคัญตอการ
มาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับนอย คิดเปนรอยละ 48.4  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับเอกสาร 
และขาวสารของธนาคารในระดับนอยคิดเปนรอยละ 45.1  ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับ
การใชบริการในระดับปานกลาง ใหความสําคัญกับเอกสาร และขาวสารของธนาคารในระดับปาน
กลางคิดเปนรอยละ 4 และลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับมากใหความสําคัญ
กับเอกสาร และขาวสารของธนาคารในระดับนอย คิดเปนรอยละ 1.5 ดังแสดงในตารางท่ี 4.29 

 
ตารางท่ี  4.29  แสดงความสัมพันธระหวางเอกสาร และขาวสารของธนาคาร และ ระดับการใช

บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

เอกสาร และขาวสารของธนาคาร 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 124 63 36 19 242 
(รอยละ) (0) (45.1) (22.9) (13.1) (6.9) (88) 

 ปานกลาง 0 5 11 2 5 23 
(รอยละ) (0) (1.8) (4) (0.7) (1.8) (8.4) 
มาก 0 4 3 2 1 10 

(รอยละ) (0) (1.5) (1.1) (0.7) (0.4) (3.6) 
รวม 0 133 77 40 25 275 

(รอยละ) (0) (48.4) (28) (14.5) (9.1) (100) 

Chi-Square = 12.737 df = 6 sig = 0.047   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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ของขวัญ ของแจก ของชํารวย ลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษน้ัน ไมวาจะทําการ
ธุรกรรมใดๆก็ตามกับทางธนาคาร จะไดรับของของ ของแจก ของชํารวย เปนการจูงใจใหลูกคามา
ใชบริการมากข้ึน ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางการแจกของขวัญ ของแจก ของชํารวย 
และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา ของขวัญ ของแจก ของ
ชํารวยมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับปานกลาง คิดเปนรอย
ละ 46.5  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับของขวัญ 
ของแจก ของชํารวยในระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 39.6  ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใช
บริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับของขวัญ ของแจก ของชํารวยในระดับปานกลาง คิด
เปนรอยละ 4 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับมากใหความสําคัญกับ
ของขวัญ ของแจก ของชํารวยในระดับปานกลางเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ 2.9 ดังแสดงในตารางท่ี 
4.30 

 
ตารางท่ี  4.30 แสดงความสัมพันธระหวางของขวัญ ของแจก ของชํารวยและ ระดับการใชบริการ

ของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

ของขวัญ ของแจก ของชํารวย 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 5 32 109 71 25 242 
(รอยละ) (1.8) (11.6) (39.6) (25.8) (9.1) (88) 

 ปานกลาง 0 1 11 5 6 23 
(รอยละ) (0) (0.4) (4) (1.8) (2.2) (8.4) 
มาก 0 0 8 2 0 10 

(รอยละ) (0) (0) (2.9) (0.7) (0) (3.6) 
รวม 5 33 128 78 31 275 

(รอยละ) (1.8) (12) (46.5) (28.4) (11.3) (100) 

Chi-Square = 12.315 df = 8 sig = 0.138   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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ปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา  หนังสือพิมพ  เอกสารตาง เชน แผนพับ ใบปลิว 
หนังสือพิมพ หรือ ส่ือโฆษณาตางๆ มีสวนในตอระดับการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษ 
จากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา  หนังสือพิมพ และระดับ
การใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา ปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา  
หนังสือพิมพมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมาก คิดเปนรอย
ละ 42.2 

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับปาย 
แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา  หนังสือพิมพในระดับมาก คิดเปนรอยละ 37.8  ในขณะท่ีลูกคาท่ีมา
ใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ 
โฆษณา  หนังสือพิมพในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 4.4 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการ
ใชบริการในระดับมากใหความสําคัญกับปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา  หนังสือพิมพในระดับ
ปานกลางและมากเทากัน คิดเปนรอยละ 2.9 ดังแสดงในตารางท่ี 4.31 

 
ตารางท่ี  4.31 แสดงความสัมพันธระหวางปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา  หนังสือพิมพและ 

ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

ปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา  หนังสือพิมพ 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 10 98 104 30 242 
(รอยละ) (0) (3.6) (35.6) (37.8) (10.9) (88) 

 ปานกลาง 0 0 12 7 4 23 
(รอยละ) (0) (0) (4.4) (2.5) (1.5) (8.4) 
มาก 0 0 5 5 0 10 

(รอยละ) (0) (0) (1.8) (1.8) (0) (3.6) 
รวม 0 10 115 116 34 275 

(รอยละ) (0) (3.6) (41.8) (42.2) (12.4) (100) 

Chi-Square = 4.855 df = 6 sig = 0.563   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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คําบอกเลา แนะนําจากเพื่อน ญาติพี่นอง คําบอกเลาจากเพ่ือน ญาติพี่นองท่ีมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษ สามารถบอกตอๆกัน จึงทําใหลูกคาท่ีไมทราบวาทางธนาคารเปดใหมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษ ไดมาใชบริการมากข้ึน ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางคําบอกเลา แนะนํา
จากเพื่อน ญาติพี่นอง และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา คํา
บอกเลา แนะนําจากเพื่อน ญาติพี่นอง มีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษ
ในระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 44  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับคําบอก
เลา แนะนําจากเพ่ือน ญาติพี่นองในระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 38.2  สวนลูกคาท่ีมาใชบริการที่
มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับคําบอกเลา แนะนําจากเพ่ือน ญาติพี่นอง
ในระดับปานกลางเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ 5.1 และ ลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการ
ในระดับมาก ใหความสําคัญกับคําบอกเลา แนะนําจากเพื่อน ญาติพี่นองในระดับนอยคิดเปนรอยละ 
1.8 ดังแสดงในตารางท่ี 4.32 

 
ตารางท่ี  4.32 แสดงความสัมพันธระหวางคําบอกเลา แนะนําจากเพ่ือน ญาติพี่นองและ ระดับการ

ใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

คําบอกเลา แนะนําจากเพ่ือน ญาติพี่นอง 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 6 49 105 57 25 242 
(รอยละ) (2.2) (17.8) (38.2) (20.7) (9.1) (88) 

 ปานกลาง 0 0 14 7 2 23 
(รอยละ) (0) (0) (5.1) (2.5) (0.7) (8.4) 
มาก 0 5 2 3 0 10 

(รอยละ) (0) (1.8) (0.7) (1.1) (0) (3.6) 
รวม 6 54 121 67 27 275 

(รอยละ) (2.2) (19.6) (44) (24.4) (9.8) (100) 

Chi-Square = 14.513 df = 8 sig = 0.069   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
 



 
 

 

 
52 

 

สวนลดดอกเบี้ยเงินกู ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ หากใชบริการในสวนของสินเช่ือ 
ทุกประเภท จะไดรับสวนลดในเร่ืองดอกเบ้ีย ซ่ึงแตกตางจากลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาปกติ ซ่ึง
จากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางสวนลดดอกเบ้ียเงินกูและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมา
ใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา สวนลดดอกเบ้ียเงินกูมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคา
ในชวงเวลาพิเศษในระดับนอยคิดเปนรอยละ 34.5  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับสวนลด
ดอกเบ้ียเงินกูในระดับนอย คิดเปนรอยละ 30.9 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการ
ในระดับปานกลางใหความสําคัญกับสวนลดดอกเบ้ียเงินกูในระดับนอย ปานกลาง และมากท่ีสุด 
ซ่ึงอยูในระดับเดียวกัน คิดเปนรอยละ 2.2 และลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับ
มากใหความสําคัญกับสวนลดดอกเบ้ียเงินกูในระดับนอย คิดเปนรอยละ 1.5 ดังแสดงในตารางท่ี 
4.33 

 
ตารางท่ี  4.33 แสดงความสัมพันธระหวางสวนลดดอกเบ้ียเงินกูและ ระดับการใชบริการของลูกคา

ท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

สวนลดดอกเบ้ียเงินกู 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 20 85 47 59 31 242 
(รอยละ) (7.3) (30.9) (17.1) (21.5) (11.3) (88) 

 ปานกลาง 0 6 6 5 6 23 
(รอยละ) (0) (2.2) (2.2) (1.8) (2.2) (8.4) 
มาก 3 4 1 2 0 10 

(รอยละ) (1.1) (1.5) (0.4) (0.7) (0) (3.6) 
รวม 23 95 54 66 37 275 

(รอยละ) (8.4) (34.5) (19.6) (24) (13.5) (100) 

Chi-Square = 13.354 df = 8 sig = 0.100   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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5) ปจจัยดานบุคลากร ไดแก พนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณ จํานวนพนักงานเพียงพอ
ตอการใหบริการ พนักงานแตงกาย สุภาพเรียบรอย อัธยาศัยดีและมีบุคลิกภาพท่ีดี พนักงานมีความ
เอาใจใสและกระตือรือรน พนักงานใหบริการรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา สรางความมั่นใจใหแก
ลูกคา  พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ  และพนักงานมีวิธีแนะนําในการใชบริการ 
สามารถแสดงรายละเอียดไดดังนี้ 

 
พนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณ ขณะท่ีลูกคาเขาไปใชบริการที่สาขา พนักงานกลาวคํา

ตอนรับสวัสดี และขณะท่ีลูกคาใชบริการเสร็จเรียบรอยแลว พนักงานกลาวคําขอบคุณลูกคาทุกคร้ัง
ท่ีมาใชบริการ จากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางพนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณ และ 
ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา พนักงานกลาวตอนรับและ
ขอบคุณมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมากที่สุด คิดเปน            
รอยละ 48.4  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
54 

 

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับพนักงาน
กลาวตอนรับและขอบคุณในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 42.2 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการที่มี
ระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับพนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณใน
ระดับมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 5.5 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับมากให
ความสําคัญกับพนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 1.5 ดังแสดง
ในตารางท่ี 4.34 

 
ตารางท่ี  4.34 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณและ ระดับการใช

บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

พนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณ 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 2 27 97 116 242 
(รอยละ) (0) (0.7) (9.8) (35.3) (42.2) (88) 

 ปานกลาง 0 0 0 8 15 23 
(รอยละ) (0) (0) (0) (2.9) (5.5) (8.4) 
มาก 0 1 4 3 2 10 

(รอยละ) (0) (0.4) (1.5) (1.1) (0.7) (3.6) 
รวม 0 3 31 108 133 275 

(รอยละ) (0) (1.1) (11.3) (39.3) (48.4) (100) 

Chi-Square = 20.999 df = 6 sig = 0.002   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 

 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
55 

 

จํานวนพนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการ พนักงานท่ีใหบริการ มีเพียงพอตอความ
ตองการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ทําใหลูกคาไมตองรอนาน ซ่ึงจากการศึกษาหา
ความสัมพันธระหวางจํานวนพนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการ และ ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา จํานวนพนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการมี
ความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 54.5  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับจํานวน
พนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการในระดับมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 49.5 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใช
บริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับจํานวนพนักงานท่ีเพียงพอตอ
การใหบริการในระดับมาก คิดเปนรอยละ 4.4 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการใน
ระดับมากใหความสําคัญกับจํานวนพนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการในระดับปานกลาง คิดเปน
รอยละ 1.5  ดังแสดงในตารางท่ี 4.35 

 
ตารางท่ี  4.35 แสดงความสัมพันธระหวางจํานวนพนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการและระดับ

การใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

จํานวนพนกังานท่ีเพียงพอตอการใหบริการ 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 8 19 79 136 242 
(รอยละ) (0) (2.9) (6.9) (28.7) (49.5) (88) 

 ปานกลาง 0 0 0 12 11 23 
(รอยละ) (0) (0) 0 (4.4) (4) (8.4) 
มาก 0 0 4 3 3 10 

(รอยละ) (0) (0) (1.5) (1.1) (1.1) (3.6) 
รวม 0 8 23 94 150 275 

(รอยละ) (0) (2.9) (8.4) (34.2) (54.5) (100) 

Chi-Square = 18.870 df = 6 sig = 0.004   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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พนักงานแตงกาย สุภาพเรียบรอย อัธยาศัยดี และมีบุคลิกภาพท่ีดี พนักงานท่ีใหบริการมี
การแตงกายเรียบรอย มีอัธยาศัยดี บุคลิกดี พูดจาไพเราะ ออนหวาน ปฏิบัติตอลูกคาดวยทาทีท่ีเปน
มิตร ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และมีบุคลิกภาพท่ีดี 
และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอย และมีบุคลิกภาพท่ีดีมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับ
มากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 44.7  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับพนักงาน
แตงกายสุภาพเรียบรอย และมีบุคลิกภาพท่ีดีในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 40.4 ซ่ึงลูกคาท่ีมาใช
บริการที่มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 
และมีบุคลิกภาพท่ีดีในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ 4 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มี
ระดับการใชบริการในระดับมากใหความสําคัญกับพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และมี
บุคลิกภาพท่ีดีในระดับมากคิดเปนรอยละ 2.9 ดังแสดงในตารางท่ี 4.36 

 
ตารางท่ี  4.36 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และมีบุคลิกภาพท่ีดี

และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และมีบุคลิกภาพท่ีด ี
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 3 20 108 111 242 
(รอยละ) (0) (1.1) (7.3) (39.3) (40.4) (88) 

 ปานกลาง 0 0 9 3 11 23 
(รอยละ) (0) (0) (3.3) (1.1) (4) (8.4) 
มาก 0 1 0 8 1 10 

(รอยละ) (0) (0.4) (0) (2.9) (0.4) (3.6) 
รวม 0 4 29 119 123 275 

(รอยละ) (0) (1.5) (10.5) (43.3) (44.7) (100) 

Chi-Square = 36.395 df = 6 sig = 0.000   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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พนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรน พนักงานท่ีใหบริการมีความเอาใจใส และ
กระตือรือรนในการใหบริการ ลูกคาเกิดปญหา พนักงานจะกระตือรือรน และเอาใจใสในเร่ืองของ
ลูกคาจนสุดความสามารถ เพื่อประโยชนอันสูงสุดของลูกคา ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธ
ระหวางพนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรนและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการ
ในชวงเวลาพิเศษ พบวา พนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรนมีความสําคัญตอการมาใช
บริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 59.3  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับพนักงาน
มีความเอาใจใสและกระตือรือรนในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 52.7 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใช
บริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับพนักงานมีความเอาใจใสและ
กระตือรือรนในระดับมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 5.5 และลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการ
ในระดับมากใหความสําคัญกับพนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรนในระดับปานกลางคิดเปน
รอยละ 1.5 ดังแสดงในตารางท่ี 4.37 

 
ตารางท่ี  4.37 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรนและ ระดับการ

ใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

พนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรน 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 7 25 65 145 242 
(รอยละ) (0) (2.5) (9.1) (23.6) (52.7) (88) 

 ปานกลาง 0 0 0 8 15 23 
(รอยละ) (0) (0) (0) (2.9) (5.5) (8.4) 
มาก 0 0 4 3 3 10 

(รอยละ) (0) (0) (1.5) (1.1) (1.1) (3.6) 
รวม 0 7 29 76 163 275 

(รอยละ) (0) (2.5) (10.5) (27.6) (59.3) (100) 

Chi-Square = 13.715 df = 6 sig = 0.033   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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พนักงานใหบริการรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา สรางความม่ันใจแกลูกคา การใหบริการของ
พนักงานท่ีรวดเร็ว มีความถูกตอง ทําใหเกิดความม่ันใจกับลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ซ่ึง
จากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางพนักงานมีความถูกตองแมนยําในการใหบริการ สรางความ
ม่ันใจแกลูกคา และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา พนักงานมี
ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ สรางความม่ันใจแกลูกคามีความสําคัญตอการมาใชบริการ
ของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 63.6  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับพนักงาน
มีความถูกตองแมนยําในการใหบริการ สรางความม่ันใจแกลูกคาในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
56.7 ซ่ึงลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับพนักงานมี
ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ สรางความม่ันใจแกลูกคาในระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกัน คิด
เปนรอยละ 5.5 และลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับมากใหความสําคัญกับ
พนักงานมีความถูกตองแมนยําในการใหบริการ สรางความม่ันใจแกลูกคาในระดับปานกลาง คิด
เปนรอยละ 1.8 ดังแสดงในตารางท่ี 4.38 
 

ตารางท่ี  4.38 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานมีความถูกตองแมนยําในการใหบริการ สราง
ความมั่นใจแกลูกคาและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลา
พิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

พนักงานมีความถูกตองแมนยําในการใหบริการ  
สรางความม่ันใจแกลูกคา Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 5 30 51 156 242 
(รอยละ) (0) (1.8) (10.9) (18.5) (56.7) (88) 

 ปานกลาง 0 0 0 8 15 23 
(รอยละ) (0) (0) (0) (2.9) (5.5) (8.4) 
มาก 0 0 5 1 4 10 

(รอยละ) (0) (0) (1.8) (0.4) (1.5) (3.6) 
รวม 0 5 35 60 175 275 

(รอยละ) (0) (1.8) (12.7) (21.8) (63.6) (100) 

Chi-Square = 17.932 df = 6 sig = 0.006   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ พนักงานมีความรู ความชํานาญในเร่ืองการ
ใหบริการ โดยสามารถใหคําแนะนําลูกคาไดเปนอยางดี ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวาง
พนักงานท่ีมีความรูความชํานาญในการใหบริการและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการ
ในชวงเวลาพิเศษ พบวา พนักงานท่ีมีความรูความชํานาญในการใหบริการมีความสําคัญตอการมาใช
บริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 56.7  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับพนักงาน
มีความรูความชํานาญในการใหบริการในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 50.9 ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ี
มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับพนักงานมีความรูความชํานาญในการ
ใหบริการในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 5.5 และลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการใน
ระดับมากใหความสําคัญกับพนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการในระดับปานกลางคิด
เปนรอยละ 1.8 ดังแสดงในตารางท่ี 4.39 

 
ตารางท่ี  4.39 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการและ 

ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 0 26 76 140 242 
(รอยละ) (0) (0) (9.5) (27.6) (50.9) (88) 

 ปานกลาง 0 0 1 7 15 23 
(รอยละ) (0) (0) (0.4) (2.5) (5.5) (8.4) 
มาก 0 0 5 4 1 10 

(รอยละ) (0) (0) (1.8) (1.5) (0.4) (3.6) 
รวม 0 0 32 87 156 275 

(รอยละ) (0) (0) (11.6) (31.6) (56.7) (100) 

Chi-Square = 18.295 df = 4 sig = 0.001   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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การไดรับวิธีการแนะนําในการใชบริการ พนักงานใหบริการ มีการแนะนําในการชองทางใน
การใหบริการ หรือบริการอ่ืนๆท่ีทางธนาคารมี เพื่อประโยชนสูงสุดของลูกคา เม่ือทําการศึกษาหา
ความสัมพันธระหวางพนักงานมีวิธีแนะนําในการใชบริการและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมา
ใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา พนักงานมีวิธีแนะนําในการใชบริการมีความสําคัญตอการมาใช
บริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมากคิดเปนรอยละ 64.4  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับพนักงาน
มีวิธีแนะนําในการใชบริการในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 56.4 ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับ
การใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับการท่ีพนักงานมีวิธีแนะนําในการใชบริการใน
ระดับมากท่ีสุด เชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ 5.5 และลูกคาท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการใน
ระดับมากใหความสําคัญกับพนักงานมีวิธีแนะนําในการใชบริการในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
2.5 ดังแสดงในตารางท่ี 4.40 

 
ตารางท่ี  4.40 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานมีวิธีแนะนําในการใชบริการและ ระดับการใช

บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

พนักงานมีวิธีแนะนําในการใชบริการ 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 1 23 63 155 242 
(รอยละ) (0) (0.4) (8.4) (22.9) (56.4) (88) 

 ปานกลาง 0 0 1 7 15 23 
(รอยละ) (0) (0) (0.4) (2.5) (5.5) (8.4) 
มาก 0 0 1 2 7 10 

(รอยละ) (0) (0) (0.4) (0.7) (2.5) (3.6) 
รวม 0 1 25 72 177 275 

(รอยละ) (0) (0.4) (9.1) (26.2) (64.4) (100) 

Chi-Square = 1.123 df = 6 sig = 0.981   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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6) ปจจัยดานกระบวนการการใหบริการ ไดแก ความสะดวกของแบบฟอรมตางๆที่มีให 
เขาใจงาย ไมยุงยาก การใชบริการควรมีกระบวนการท่ีถูกตอง  แมนยํา นาเช่ือถือ สามารถแสดง
รายละเอียดไดดังนี้ 

แบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆ เขาใจงาย ไมยุงยาก แบบฟอรมทีมีลักษณะการกรอกขอมูล
การฝาก ถอน  โอน และการทําธุรกรรมตางๆ มีความเขาใจงาย ไมซับซอน ยุงยาก ซ่ึงจากการศึกษา
หาความสัมพันธแบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆ เขาใจงาย ไมยุงยากระหวางและ ระดับการใช
บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา แบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆ เขาใจงาย 
ไมยุงยากไดมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมากท่ีสุดคิดเปน
รอยละ 45.5  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับ
แบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆเขาใจงาย ไมยุงยาก  ในระดับมาก  คิดเปนรอยละ 39.3 ซ่ึงลูกคา
ท่ีมาใชบริการที่มีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับแบบฟอรมการทํา
ธุรกรรมตางๆเขาใจงาย ไมยุงยาก  ในระดับมาก เชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ 5.1 และลูกคาท่ีมาใช
บริการที่มีระดับการใชบริการในระดับมากใหความสําคัญกับแบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆเขาใจ
งาย ไมยุงยาก ในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 1.8 ดังแสดงในตารางท่ี 4.41 
ตารางท่ี  4.41 แสดงความสัมพันธระหวางแบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆ เขาใจงาย ไมยุงยากและ 

ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

แบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆ เขาใจงาย ไมยุงยาก 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 6 25 108 103 242 
(รอยละ) (0) (2.2) (9.1) (39.3) (37.5) (88) 

 ปานกลาง 0 0 0 14 9 23 
(รอยละ) (0) (0) (0) (5.1) (3.3) (8.4) 
มาก 0 0 5 3 2 10 

(รอยละ) (0) (0) (1.8) (1.1) (0.7) (3.6) 
รวม 0 6 30 125 114 275 

(รอยละ) (0) (2.2) (10.9) (45.5) (41.5) (100) 

Chi-Square = 20.385 df = 6 sig = 0.002   
ที่มา : จากการคํานวณ 
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ควรมีกระบวนการถูกตอง แมนยํา นาเชื่อถือได กระบวนในการทําธุรกรรมตางๆ ไมวาจะ
เปนการฝาก ถอน โอนเงิน และการทําธุรกรรมตางๆทางดานการเงิน กระบวนการควรถูกตอง 
นาเช่ือถือได ซ่ึงจากการศึกษาหาความสัมพันธระหวางกระบวนการท่ีถูกตอง แมนยํา นาเช่ือถือได 
และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา กระบวนการที่ถูกตอง 
แมนยํา นาเช่ือถือไดมีความสําคัญตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษในระดับมาก คิด
เปนรอยละ 44.4  

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับนอยใหความสําคัญกับ
กระบวนการที่ถูกตอง แมนยํา นาเช่ือถือไดในระดับเดียวกันคือ ระดับมาก และมากท่ีสุดคิดเปนรอย
ละ 36.7 ในขณะท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการใชบริการในระดับปานกลางใหความสําคัญกับ
กระบวนการที่ถูกตอง แมนยํา นาเช่ือถือไดในระดับมาก คิดเปนรอยละ 5.1 และลูกคาท่ีมาใชบริการ
ท่ีมีระดับการใชบริการในระดับมากใหความสําคัญกับกระบวนการท่ีถูกตอง แมนยํา นาเช่ือถือได
ในระดับมาก คิดเปนรอยละ 2.5 ดังแสดงในตารางท่ี 4.42 

 
ตารางท่ี  4.42 แสดงความสัมพันธระหวางกระบวนการที่ถูกตอง แมนยํา นาเช่ือถือไดและ ระดับ

การใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

ระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการใน

ชวงเวลาพเิศษ 

กระบวนการทีถู่กตอง แมนยาํ นาเช่ือถือได 
Total 

นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

นอย 0 6 34 101 101 242 
(รอยละ) (0) (2.2) (12.4) (36.7) (36.7) (88) 

 ปานกลาง 0 0 1 14 8 23 
(รอยละ) (0) (0) (0.4) (5.1) (2.9) (8.4) 
มาก 0 0 1 7 2 10 

(รอยละ) (0) (0) (0.4) (2.5) (0.7) (3.6) 
รวม 0 6 36 122 111 275 

(รอยละ) (0) (2.2) (13.1) (44.4) (40.4) (100) 

Chi-Square = 6.992 df = 6 sig = 0.322   
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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4.5 จัดอันดับและหาความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการ ในชวงเวลาพิเศษของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

 
จากขอมูลการสํารวจโดยใชแบบสอบถาม เกี่ยวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการ

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมในชวงเวลาพิเศษ และนําขอมูลท่ี
ไดมาวิเคราะหโดยวัดคาทัศนคติตามแบบของ Guttman โดยแบงความสําคัญออกเปน 5 ระดับคือ มาก
ท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบตามความคิดเห็นตอ
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงผลการศึกษานําเสนอโดยใชคาเฉล่ียถวงน้ําหนักซ่ึงแบงเปนชวง
ดังตอไปนี้ 

 
คาเฉล่ียถวงน้ําหนัก   จัดอยูในระดับ 
คาเฉล่ีย 4.51 - 5.00   มีอิทธิพลมากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.51 - 4.50         มีอิทธิพลมาก 
คาเฉล่ีย 2.51 - 3.50          มีอิทธิพลปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.51 - 2.50          มีอิทธิพลนอย 
คาเฉล่ีย 1.00 - 1.50          มีอิทธิพลนอยท่ีสุด 
 

4.5.1 การจัดอันดับของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการระดับนอย ในชวงเวลาพิเศษ 
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 
การจัดอันดับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีมาใชบริการระดับนอย ในชวงเวลาพิเศษ ของ

ธนาคารกสิกรไทย พบวา ลูกคาท่ีใชบริการในระดับนอย ใหความสําคัญปจจัยดานบุคลากรมาเปน
อันดับแรก โดยใหความสําคัญกับปจจัยดานพนักงานมีวิธีการแนะนําในการใชบริการ รองลงมา ซ่ึงไม
แตกตางกันมากนักคือ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย อัธยาศัยดี และมีบุคลิกภาพท่ีดี  โดยมีคาเฉล่ีย
ถวงน้ําหนักอยูท่ี 4.54 และ 4.50 ตามลําดับ สวนปจจัยท่ีลูกคาท่ีใชบริการระดับนอยเห็นวามี
ความสําคัญคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ซ่ึงปจจัยนี้ในลูกคาท่ีใชบริการในระดับนอยให
ความสําคัญในเร่ืองของแบบฟอรมการทําธุรกรรมท่ีเขาใจงาย ไมยุงยาก พอๆกับเร่ืองกระบวนการท่ี
ถูกตองแมนยํานาเช่ือถือได  
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อันดับตอมา คือ อันดับท่ีสาม  ปจจัยดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ โดยลูกคา
ใหความสําคัญในเร่ืองของทําเลที่ต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางานมากท่ีสุด รองลงมาก็คือ ดานการจัดท่ีนั่งรอให
เพียงพอตอความตองการของลูกคา โดยใหระดับความสําคัญทีมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักอยูท่ี  4.56 และ
4.01 ตามลําดับ  อันดับท่ี 4 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ซ่ึงแบงออกเปน 2 ดาน คือ ดานท่ี 1  ดานการ
ใหบริการทางการเงินท่ีครบถวน ซ่ึงดานนี้ ลูกคาใหความสําคัญระดับปานกลาง โดยใหความสําคัญกับ
จํานวนชองบริการฝากและถอนมากท่ีสุด สวนดานท่ี 2 ดานจุดเดนของผลิตภัณฑท่ีตรงตอความ
ตองการของลูกคา ในสวนนี้ ลูกคาใหความสําคัญในดานของระยะเวลาและข้ันตอนการเปดบัญชีและ
ทําเอทีเอ็มมาเปนอันดับแรก โดยใหคาเฉล่ียถวงน้ําหนักอยูท่ี 4.06  ปจจัยตอมท่ีมีสําคัญเปนอันดับท่ี 5 
ไดแก ปจจัยดานดานราคา โดยลูกคาใหความสําคัญในดานของคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและ
สาธารณูปโภคมาเปนอันดับแรก โดยมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักอยูท่ี 4.61  

ปจจัยอันดับสุดทาย ท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีมาใชบริการระดับนอย ในชวงเวลาพิเศษ ของ
ธนาคารกสิกรไทย ไดแก  ปจจัยดานการตลาด  ในสวนของปจจัยดานการตลาด จะเห็นไดวา ลูกคาท่ีท่ี
ใชบริการในการระดับนอย ดานใหความสําคัญมากท่ีสุด ในเร่ืองของการโฆษณา ประชาสัมพันธ โดย
มีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักอยูท่ี 4.54  ซ่ึงถือวาอยูในระดับมากท่ีสุด 

 
4.5.2 การจัดอันดับของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการระดับปานกลาง ในชวงเวลา

พิเศษ ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 
การจัดอันดับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีมาใชบริการระดับปานกลาง ในชวงเวลาพิเศษ ของ

ธนาคารกสิกรไทย พบวา ลูกคาท่ีใชบริการในระดับปานกลาง ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากร 
เชนเดียวกับลูกคาท่ีมาใชบริการในระดับนอย โดยลูกคาท่ีมาใชบริการระดับปานกลาง ใหความสําคัญ
ดานบุคลากรในสวนของ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย อัธยาศัยดี และมีบุคลิกภาพท่ีดี มาเปน
อันดับแรก และมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก เทากับ 4.70 รองลงมา ดานพนักงานกลาวตอนรับแลขอบคุณ, 
ดานพนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรน, ดานพนักงานใหบริการรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา 
สรางความม่ันใจใหแกลูกคา ซ่ึงท้ัง 3 ดานนี้ ลูกคาทีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ใหความสําคัญโดยมี
คาเฉลี่ยถวงน้ําหนัก เทากับ 4.65 ซ่ึงถือวาอยูในระดับมากท่ีสุด  ปจจัยตอมาท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการใน
ระดับปานกลางเห็นวามีความสําคัญมาเปนอันดับท่ี 2 ไดแก ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยมี
คาเฉล่ียถวงน้ําหนักอยูท่ี 4.35  ปจจัยอันดับท่ี 3 ซ่ึงมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักท่ี 4.34 ถือวาใกลเคียงมากกับ
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ปจจัยท่ี 2 ไดแก ปจจัยดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ โดยใหความสําคัญดานทําเลที่ต้ัง 
ใกลท่ีพัก และท่ีทํางาน มาเปนอันดับแรก  มีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักเทากับ 4.48  

ปจจัยท่ี 4 ไดแก ปจจัยดานการตลาด โดยลูกคาใหความสําคัญในสวนของการโฆษณา
ประชาสัมพันธ ในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักท่ี 4.61 ซ่ึงถือวาอยูในระดับมากท่ีสุด 
ปจจัยอันดับท่ี 5 ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักเทากับ 3.63 โดยแบงออกเปน 2 ดาน 
คือ ดานแรก ไดแก การใหบริการทางการเงินท่ีครบถวน ซ่ึงลูกคาท่ีมาใชบริการระดับปานกลาง ให
ความสําคัญในเร่ืองของชองบริการฝากและถอนเงิน มาเปนอันดับแรก โดยมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก
เทากับ 4.83 และดานท่ีสองไดแก จุดเดนของผลิตภัณฑท่ีตรงตอความตองการของลูกคา โดยให
ความสําคัญในเร่ืองของคุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม มีคาเฉล่ียเทากับ 4.04 ซ่ึงหากมองในภาพรวม
แลว ลูกคาใหความสําคัญปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมาก  โดยมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักอยูท่ี 3.63 

อันดับสุดทาย ไดแก ปจจัยดานราคา ลูกคาท่ีใชบริการระดับปานกลาง ในชวงเวลาพิเศษ ให
ความสําคัญกับปจจัยดานราคาเปนอันดับสุดทาย และอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงใหความสําคัญในดาน
คาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและสาธารณูปโภคมาก โดยมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก เทากับ 4.30  

 
4.5.3 การจัดอันดับของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการระดับมาก ในชวงเวลาพิเศษ 

ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 
การจัดอันดับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคา ท่ีมาใชบริการระดับมากในชวงเวลาพิเศษ พบวา 

ปจจัยท่ีอิทธิพลตอลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ท่ีมีความสําคัญมาเปนอันดับแรกคือ ปจจัย
ดานบุคลากร ซ่ึงมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก  4.00 โดยลูกคาใหความสําคัญในดานของ พนักงานมีวิธี
แนะนําในการใชบริการ และพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย อัธยาศัยดี และมีบุคลิกท่ีดี  มาเปน
อันดับแรก โดยมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก เทากับ 4.60 และ 4.50 ตามลําดับ ปจจัยท่ี 2 ท่ีมีคาเฉล่ียถวง
น้ําหนักไมแตกตางกันมากนัก คือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ซ่ึงลูกคาถือวามีความสําคัญ
รองลงมา 

ลูกคาท่ีมาใชบริการในระดับมากเห็นวามีความสําคัญเปนอันดับท่ี 3 ไดแก ปจจัยดานสถานท่ี 
สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ ลูกคาท่ีใชบริการในระดับมากใหความสําคัญในระดับมาก โดยให
ความสําคัญในสวนของสถานท่ีสะอาด บรรยากาศและการตกแตงท่ีเปนระเบียบ  ปจจัยท่ีความสําคัญ
เปนอันดับท่ี4 ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในสวนของการใหบริการทางการเงินท่ีครบถวนนั้น ลูกคาท่ี
ใชบริการในระดับมาก เห็นวาปจจัยดานนี้ มีความสําคัญมาก แตทางดานจุดเดนของผลิตภัณฑ ลูกคา
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ท่ีมาใชบริการในระดับมาก เห็นวามีความสําคัญในระดับปานกลาง ซ่ึงโดยภาพรวมแลว ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑนั้น มีความสําคัญในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักอยูท่ี 3.30 ปจจัยมีลูกคาท่ีใช
บริการในระดับมากเห็นวามีความสําคัญเปนอันดับ 5 ไดแก ปจจัยดานการตลาด ซ่ึงลูกคาให
ความสําคัญในระดับปานกลาง โดยใหความสําคัญในดานของการโฆษณา ประชาสัมพันธอยูในระดับ
มากท่ีสุด  โดยมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักอยูท่ี 4.70  

ปจจัยอันดับสุดทายท่ีลูกคาท่ีใชบริการระดับมากใหความสําคัญ ไดแก ปจจัยดานราคา ซ่ึงจะ
เห็นไดวา ในสวนของคาธรรมเนียมการขําระคาสินคาและสาธารณูปโภค มีความสําคัญมากกวาดาน
อ่ืนๆ ซ่ึงมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักเทากับ ซ่ึงถือวาอยูในระดับมาก 4.20 แตเม่ือคํานวณคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก
ในดานปจจัย ทําใหปจจัยดานราคา มีความสําคัญตอลูกคาท่ีมาใชบริการระดับมาก อยูในระดับปาน
กลาง  

  
4.5.4 การจัดอันดับของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการ ในชวงเวลาพิเศษ ของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 

 การจัดอันดับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคา ท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา ปจจัยท่ี
อิทธิพลตอลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ท่ีมีความสําคัญมาเปนอันดับแรกคือ ปจจัยดาน
บุคลากร โดยลูกคาจะใหความสําคัญในสวนของ พนักงานมีวิธีแนะนําในการใชบริการมากท่ีสุด
เนื่องจากสถานการณทางการเงินในปจจุบัน ลูกคาสวนใหญตองการความนาเช่ือถือในการใชบริการ
ทางการเงิน จากพนักงานมากท่ีสุด จึงทําใหปจจัยทางดานบุคลากรเปนดานท่ีสําคัญท่ีสุด พอๆกับ
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย อัธยาศัยดี และมีบุคลิกภาพท่ีดี โดยมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักสูงสุดท่ี
4.55 และ 4.52 ตามลําดับ และรองลงมาก็คือ พนักงานใหบริการรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา 
สามารถสรางความม่ันใจใหกับลูกคาได อีกท้ังพนักงานความรูความสามารถ มีความชํานาญในการ
ใหบริการ, พนักงานเอาใจใส และกระตือรือรนในการใหบริการ, พนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
และ พนักงานกลาวตอนรับเม่ือลูกคามาใชบริการและกลาวขอบคุณ เม่ือใชบริการเสร็จเรียบรอย
แลว  
 ในสวนของปจจัยท่ีลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษใหความสําคัญรองลงมาคือ ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานสถานท่ีสัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ  ซ่ึงจัดอันดับ
อยูในระดับมาก ท่ีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักท่ี 4.25 และ 4.06 ตามลําดับ ซ่ึงจากตารางท่ี 4.54  ในสวนของ
ปจจัยดานกระบวนการลูกคาใหบริการ  โดยลูกคาใหความสําคัญในเร่ืองของแบบฟอรมการทํา
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ธุรกรรมตางๆ ท่ีสามารถเขาใจงาย ไมยุงยาก ใกลเคียงกับกระบวนการท่ีถูกตอง แมนยํา นาเช่ือถือ
ได และในสวนของสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ โดยถาพิจารณาจากคาเฉล่ียถวง
น้ําหนักแลว พบวา ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ใหความสําคัญกับทําเลท่ีต้ังมากท่ีสุด 
เนื่องจากเวลาท่ีเปดทําการพิเศษ เปนชวงเวลาส้ันๆ ภายใน 1 ช่ัวโมง พนักงานตองรีบเรงออกจากท่ี
ทํางานของตนไปยังธนาคาร ดังนั้น เพื่อเปนการสะดวกของลูกคา จึงเปนวาทําเลที่ต้ังท่ีใกลท่ีทํางาน 
ท่ีบาน เปนส่ิงสําคัญมาก เนนความรวดเร็ว 
 ในสวนสุดทาย ปจจัยลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ เห็นวามีความสําคัญในสวน
สุดทาย ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา และสุดทายปจจัยดานการตลาด โดยจากการ
พิจารณาคาเฉล่ียถวงน้ําหนักในสวนของปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยแบงเปน2 สวน พบวา สวนท่ี1 
การใหบริการทางการเงินท่ีครบถวน จะเห็นไดวา ลูกคาใหความสําคัญกับจํานวนชองบริการฝาก
และถอนเงิน มาเปนอันดับแรก สวนท่ี 2 ดานจุดเดนของผลิตภัณฑ ซ่ึงลูกคาใหความสําคัญกับ 
ระยะเวลาและข้ันตอนการเปดบัญชี และทําบัตรเอทีเอ็ม  ตอมาปจจัยดานราคา ลูกคาท่ีมาใชบริการ
ในชวงเวลาพิเศษ ใหความสําคัญกับปจจัยดานราคาในสวนของอัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรและ ดาน
คาธรรมเนียมการชําระเงินคาสินคาและสาธารณูปโภค ในระดับมากท่ีสุด  และสุดทายคือ ปจจัย
ดานการตลาด จากตารางท่ี 4.43 จะเห็นไดวา ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยดานการตลาดในสวน
ของ การโฆษณา ประชาสัมพันธมาเปนอันดับแรก  โดยมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก เทากับ 4.55 ซ่ึงอยูใน
ระดับท่ีมากท่ีสุด  แสดงดังตารางท่ี 4.43 
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ตารางท่ี 4.43  การจัดอันดับของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลา
พิเศษ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

ลักษณะของปจจัย 

ระดับรายการธุรกรรม 
คาเฉล่ียถวง

น้ําหนักโดยรวม นอย กลาง มาก 

1. ดานผลิตภณัฑ 3.58 3.63 3.30 3.58 

การใหบริการทางการเงินท่ีครบถวน 3.39 3.55 3.53 3.41 

- จํานวนชองบริการฝากและถอนเงิน 4.53 4.83 4.90 4.57 

- ระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือ 3.21 3.39 3.10 3.23 
- ระยะเวลาและข้ันตอนการทําธุรกรรม
ตางประเทศ 

2.41 2.43 2.60 
2.42 

จุดเดนของผลิตภัณฑท่ีตรงความตองการ 3.76 3.71 3.07 3.74 
- ระยะเวลาและข้ันตอนการเปดบัญชีและทําบัตร
เอทีเอ็ม 4.06 3.70 2.80 3.99 

- คุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม 3.68 4.04 3.30 3.70 

- ผลประโยชนท่ีไดรับจากการออม 3.55 3.39 3.10 3.52 

2. ดานราคา 3.53 3.45 2.90 3.75 

- อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก 3.38 3.30 2.40 3.34 

- อัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิต 3.87 3.35 2.60 3.78 
- คาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและ
สาธารณูปโภค 4.61 4.30 4.20 4.57 

- คาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็ค 2.26 2.83 2.40 2.31 

3. ดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ 4.06 4.34 3.56 4.06 

- ทําเลที่ต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางาน 4.56 4.61 3.30 4.52 

- สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ 3.98 4.26 3.70 4.00 
  - สถานท่ีสะอาด บรรยากาศ และการตกแตงเปน
ระเบียบ 3.85 4.22 3.80 3.88 

- การจัดท่ีนั่งรอใหบริการที่เพียงพอ 4.01 4.48 3.60 4.03 
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ตารางท่ี 4.43(ตอ) 

ลักษณะของปจจัย 

ระดับรายการธุรกรรม 
คาเฉล่ียถวงน้าํหนัก

โดยรวม นอย กลาง มาก 

3. ดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ(ตอ)         

- มีบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสาร 3.88 4.13 3.40 3.88 

4. ดานการตลาด 3.41 3.70 3.23 3.43 

- การโฆษณา ประชาสัมพันธ 4.54 4.61 4.70 4.55 

- เอกสาร และขาวสารของธนาคาร 2.79 3.30 3.00 2.84 

- ของขวัญ ของแจก ของชํารวย 3.33 3.70 3.20 3.35 

- ปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา  หนังสือพิมพ 3.64 3.65 3.50 3.63 

- คําบอกเลา แนะนําจากเพื่อน ญาติพี่นอง 3.19 3.48 2.80 3.20 

- สวนลดดอกเบ้ียเงินกู 2.98 3.48 2.20 3.00 

5. ดานบุคลากร 4.46 4.62 4.00 4.45 

- พนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณ 4.35 4.65 3.60 4.35 

- จํานวนพนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการ 4.42 4.48 3.90 4.40 
- พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย อัธยาศัยดีและ มี
บุคลิกภาพท่ีด ี 4.50 4.70 4.50 4.52 

- พนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรน 4.44 4.65 3.90 4.44 
- พนักงานใหบริการรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา สราง
ความม่ันใจแกลูกคา 4.48 4.65 3.90 4.47 

- พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 4.47 4.61 3.60 4.45 

- พนักงานวิธีแนะนําในการใชบริการ 4.54 4.61 4.60 4.55 

6. ดานกระบวนการใหบริการ 4.25 4.35 3.90 4.25 

- แบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆเขาใจงาย ไมยุงยาก 4.27 4.39 3.70 4.26 

- กระบวนการท่ีถูกตอง แมนยํา นาเช่ือถือได 4.23 4.30 4.10 4.23 
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4.5.5 การหาความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอระดับการใชบริการลูกคาท่ีมาใชบริการ 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

การหาความสัมพันธทําไดโดยการนําขอมูลจากการสํารวจโดยใชแบบสอบถามมาวิเคราะห
หาความสัมพันธ ซ่ึงจากตารางท่ี 4.13 - 4.43 นําระดับการท่ีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาพิเศษและ
นําปจจัยตางๆมาทดสอบหาคา Chi-Square เพื่อหาความสัมพันธตางๆระหวางระดับการใชบริการ
ของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษและปจจัยตางๆ โดยกําหนดระดับนัยสําคัญ (Significance)  
ท่ี 0.05 ดังแสดงในตารางท่ี 4.44 
 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ จากการคํานวณหาคาความสัมพันธระหวางปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมี
อิทธิพลตอระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา  ในสวนของการใหบริการทางดานการเงินท่ี
ครบถวน ไมมีความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ แต ใน
สวนของจุดเดนของผลิตภัณฑท่ีตรงตอความตองการของลูกคา ในดานของระยะเวลาและข้ันตอนการ
เปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็ม มีความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษโดยมีระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลการทดสอบไดคา  Chi-Square  เทากับ 90.737  ซ่ึงผลท่ีได
มีคาตํ่ากวา 0.05 แสดงใหเห็นวา ระยะเวลาและข้ันตอนการเปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็ม มี
ความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ซ่ึงในดานอ่ืนของ
ปจจัยผลิตภัณฑ ไมมีความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 
 

ปจจัยดานราคา จากการคํานวณหาคาความสัมพันธระหวางปจจัยดานราคาท่ีมีอิทธิพลตอ
ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงจะนําปจจัยดานราคาพิจารณา  จากการคํานวณพบวา อัตราดอกเบ้ีย
เงินกู/บัตรเครดิต, คาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและสาธารณูปโภค และคาธรรมเนียมในการใช
บริการดานเช็ค มีความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ โดยมี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลการทดสอบไดคา  Chi-Square  เทากับ 101.687, 16.559 และ 25.155  
ตามลําดับ ซ่ึงผลท่ีไดมีคาตํ่ากวา 0.05 แสดงใหเห็นวา อัตราดอกเบี้ยเงินกู/บัตรเครดิต  คาธรรมเนียม
การชําระคาสินคาและสาธารณูปโภค   และคาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็ค มีความสัมพันธกับ
จํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการ  แตดานอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก ไมมีความสัมพันธตอระดับการใชบริการ
ของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 
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ปจจัยดานสถานที่ สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ จากการคํานวณหาคาความสัมพันธ
ระหวางปจจัยดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ ท่ีมีอิทธิพลตอระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ซ่ึงจะนําปจจัยดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ มาพิจารณา จากการคํานวณ
พบวา ทําเลที่ต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางาน,สถานท่ีสะอาด  บรรยากาศ และการตกแตงท่ีเปน การจัดท่ีนั่ง
รอใหบริการที่เพียงพอ และการมีบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสาร  มีความสัมพันธกับ
ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ โดยมีระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลการ
ทดสอบไดคา  Chi-Square  เทากับ 82.349, 15.183, 24.182  และ19.544 ตามลําดับ ซ่ึงผลท่ีไดมีคา
ตํ่ากวา 0.05 แสดงใหเห็นวา ทําเลที่ต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางาน, สถานท่ีสะอาด  บรรยากาศ และการ
ตกแตงท่ีเปน การจัดท่ีนั่งรอใหบริการที่เพียงพอ และการมีบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ 
นิตยสาร  มีความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ แตใน
สวนของสถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ ไมมีความสัมพันธตอการมาใชบริการของลูกคาระดับการ
ใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

 
ปจจัยดานการตลาด จากการคํานวณหาคาความสัมพันธระหวางปจจัยดานการตลาดท่ีมี

อิทธิพลตอระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงจะนําปจจัยดานการตลาดมาพิจารณา  จากการ
คํานวณพบวา  เอกสารและขาวสารของธนาคาร  มีความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคา
ท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ โดยมีระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลการทดสอบไดคา  Chi-Square  
เทากับ 12.737 ไดมีคาตํ่ากวา 0.05 แสดงใหเห็นวา เอกสารและขาวสารของธนาคาร มีความสัมพันธ
กับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ แตในสวนของการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ, ของขวัญ ของแจก ของชํารวย,  ปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา  หนังสือพิมพ, 
คําบอกเลา แนะนําจากเพ่ือน ญาติพี่นอง และสวนลดดอกเบ้ียเงินกู ไมมีความสัมพันธตอระดับการ
ใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

 
ปจจัยดานบุคลากร จากการคํานวณหาคาความสัมพันธระหวางปจจัยดานบุคลากรท่ีมี

อิทธิพลตอระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงจะนําปจจัยดานบุคลากรมาพิจารณา จากการ
คํานวณพบวา พนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณ, จํานวนพนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการ,
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พนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรน,พนักงานใหบริการรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา สราง
ความมั่นใจแกลูกคา และพนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ มีความสัมพันธกับระดับ
การใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ โดยมีระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลการทดสอบ
ไดคา  Chi-Square  เทากับ 20.999, 18.870, 13.715, 17.932 และ 18.295 ตามลําดับ ซ่ึงผลท่ีไดมีคา
ตํ่ากวา 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณ,จํานวนพนักงานท่ีเพียงพอตอการ
ใหบริการ, พนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรน, พนักงานใหบริการรวดเร็ว และถูกตอง
แมนยํา สรางความม่ันใจแกลูกคา และพนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ มี
ความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ แตในสวนของ 
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย อัธยาศัยดีและมีบุคลิกภาพท่ีดี และพนักงานมีวิธีแนะนําในการใช
บริการไมมีความสัมพันธตอระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากการคํานวณหาคาความสัมพันธระหวางปจจัยดาน

กระบวนการใหบริการที่มีอิทธิพลตอระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงจะนําปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการมาพิจารณา  จากการคํานวณพบวา แบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆเขาใจงาย 
ไมยุงยาก  มีความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ โดยมี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลการทดสอบไดคา  Chi-Square  เทากับ 20.385 ซ่ึงผลท่ีไดมีคาตํ่ากวา 0.05 
แสดงใหเห็นวา แบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆเขาใจงาย ไมยุงยาก  มีความสัมพันธกับระดับการ
ใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ  สวนกระบวนการที่ถูกตอง แมนยํา นาเช่ือถือ
ได ไมมีความสัมพันธตอระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 
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ตารางท่ี 4.44 แสดงความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใช
บริการ ในชวงเวลาพิเศษ ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม 

 

ลักษณะของปจจัย Chi-Square df sig 

1. ดานผลิตภณัฑ     

การใหบริการทางการเงินท่ีครบถวน    

- จํานวนชองบริการฝากและถอนเงิน 9.041 6 0.171 

- ระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือ 13.221 8 0.104 

- ระยะเวลาและข้ันตอนการทําธุรกรรมตางประเทศ 9.989 8 0.266 

จุดเดนของผลิตภัณฑท่ีตรงความตองการ    
- ระยะเวลาและข้ันตอนการเปดบัญชีและทําบัตร
เอทีเอ็ม 

90.737 8 0.000* 

- คุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม 11.590 8 0.170 

- ผลประโยชนท่ีไดรับจากการออม 15.359 8 0.053 

2. ดานราคา    

- อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก 8.967 8 0.345 

- อัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิต 101.687 8 0.000* 

  - คาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและ    
สาธารณูปโภค 

16.559 6 0.011* 

- คาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็ค 25.155 8 0.001* 

3. ดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ    

- ทําเลที่ต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางาน 82.349 8 0.000* 

- สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ 9.585 8 0.295 
    - สถานท่ีสะอาด บรรยากาศ และการตกแตงเปน

ระเบียบ 
15.183 6 0.019* 

- การจัดท่ีนั่งรอใหบริการที่เพียงพอ 24.182 6 0.000* 

- มีบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพนิตยสาร 19.544 8 0.012* 
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ตารางท่ี 4.44  (ตอ) 

ลักษณะของปจจัย Chi-Square df sig 

4. ดานการตลาด     

- การโฆษณา ประชาสัมพันธ 3.913 6 0.688 

- เอกสาร และขาวสารของธนาคาร 12.737 6 0.047* 

- ของขวัญ ของแจก ของชํารวย 12.315 8 0.138 

- ปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา  หนังสือพิมพ 4.855 6 0.563 

- คําบอกเลา แนะนําจากเพื่อน ญาติพี่นอง 14.513 8 0.069 

- สวนลดดอกเบ้ียเงินกู 13.354 8 0.100 

5. ดานบุคลากร     

- พนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณ 20.999 6 0.002* 

- จํานวนพนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการ 18.870 6 0.004* 
- พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย อัธยาศัยดีและ         
มีบุคลิกภาพท่ีดี 

3.346 4 0.502 

- พนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรน 13.715 6 0.033* 
- พนักงานใหบริการรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา 
สรางความม่ันใจแกลูกคา 

17.932 6 0.006* 

- พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 18.295 4 0.001* 

- มีวิธีแนะนําในการใชบริการ 1.123 6 0.981 

6. ดานกระบวนการใหบริการ     
- แบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆ เขาใจงาย          
ไมยุงยาก 20.385 6 0.002* 

- กระบวนการท่ีถูกตอง แมนยํา นาเช่ือถือได 6.992 6 0.322 

ท่ีมา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ  :  df หมายถึง ระดับความเปนอิสระ 
 *   หมายถึง มีนัยสําคัญ ณ ระดับ 0.05  
 
 


