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 วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีประสบความส าเร็จไดด้ว้ยดี เน่ืองจากไดรั้บความช่วยเหลือและ
ค าแนะน าจากวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์และบุคคลต่าง ๆ  
  ขอขอบพระคุณบิดา มารดา ท่ีคอยใหก้ าลงัใจ ความห่วงใย ตลอดทั้งเป็นแรงสนบัสนุน
ใหผู้ว้จิยัสามารถท าวทิยานิพนธ์ส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
  ขอขอบพระคุณ ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ท่ีใหค้วามรู้ ความ
ช่วยเหลือและค าแนะน าเป็นอยา่งดี 
 ขอขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุชนนี เมธิโยธิน ท่ีใหค้  าแนะน า ความรู้และ
ช่วยเหลือในการจดัท าวทิยานิพนธ์ 
 ขอขอบพระคุณอาจารยก์ชพร นรมาตย ์ท่ีใหค้  าแนะน าและใหค้วามช่วยเหลือในการเก็บ
ขอ้มูลท่ีสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 สุดทา้ยน้ีผูจ้ดัท าขอขอบคุณเพื่อน ๆ ทุกท่านท่ีเป็นก าลงัใจซ่ึงกนัและกนั ใหค้วาม
ช่วยเหลือ ตลอดจนค าแนะน าท่ีดี 
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  ศิรินภา พงศศ์ิลาทอง : การศกึษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว (FACTORS INFLUENCE LAO CUSTOMER 
DECISION TO DEPOSIT THEIR MONEY IN THAI COMMERCIAL BANKS.)  
อาจารยผ์ูค้วบคุมวิทยานิพนธ:์ ธีทตั ตรีศิริโชติ, ปร.ด. 112 หนา้. ปี พ.ศ. 2558. 
 
 การวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
และพฤติกรรมการใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาวในเขตนครหลวงเวยีงจนัทน์ท่ีใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องไทย จ  านวนทั้งส้ิน 400 

ชุด  และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน รวมทั้งสถิติ   เชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมติฐานการวิจยั ได่แก่ การ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 

ผลการศึกษาสรุปไดว้่า  กลุ่มผูใ้ชง้านส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือนมากกว่า 2,500,000 
กีบ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเงินฝากประเภทบญัชีออมทรัพย ์ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
ไทยต่อเดือน 1-3 คร้ัง  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 1)ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ดา้น
ผลิตภณัฑ,์ดา้นบุคคล,ดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

2)ปัจจยัทศันคติ พบว่า ดา้นความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร, ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจในบริการของธนาคาร และดา้นการใชบ้ริการของธนาคาร มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
เงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 3) ปัจจยัคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง พบว่า 
ดา้นกลุ่มอา้งอิงพ้ืนฐาน ,ดา้นกลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบและดา้นกลุ่มอา้งอิงทางออ้ม มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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สารบัญตาราง 

 
 ตารางท่ี                       หนา้    
     2-1  สถาบนัการเงินในประเทศลาว เรียงล าดบัตวัอกัษร A-Z        7 

     2-2  ธนาคารพาณิชยข์องไทยท่ีเปิดในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว     10 
     2-3  แสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชน    12     
  ลาว      
     4-1  จ  านวนและร้อยละเพศของผูต้อบแบบสอบถาม        40 
     4-2  จ  านวนและร้อยละอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม        41 
     4-3  จ  านวนและร้อยละสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม       41 
     4-4  จ  านวนและร้อยละระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม       42 
     4-5  จ  านวนและร้อยละอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม        42 
     4-6  จ  านวนและร้อยละรายไดต่้อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม       43 
     4-7   จ  านวนและร้อยละการใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว     44 
     4-8  จ  านวนและร้อยละความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยต่อ 1 เดือน     45 
     4-9  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง    46 
  การตลาดของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง    47 
  การตลาดดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง    48 
             การตลาดดา้นราคาของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง    48 
             การตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง    49 
             การตลาดดา้นส่งเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง    50 
             การตลาดดา้นบุคคลของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง    51 
             การตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
 ตารางท่ี                       หนา้    
     4-16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง    52 
             การตลาดดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพของธนาคารพาณิชยไ์ทยใน 
             สปป.ลาว 
     4-17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีผลต่อ    53 
             การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-18 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทศันคติดา้นความรู้    53  
             ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคารท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร 
             พาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-19 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทศันคติดา้นความ    54 
             เช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร 
             พาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-20 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทศันคติดา้นการใช ้    56 
             บริการของธนาคารท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-21 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตาม    57 
             กลุ่มอา้งอิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-22 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตาม    57 
             กลุ่มอา้งอิงพื้นฐานท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-23 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตาม    58 
             กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยใน 
             สปป.ลาว 
     4-24 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตาม    59 
             กลุ่มอา้งอิงทางออ้มท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยใน 
 สปป.ลาว 
     4-25 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตดัสินใจใช ้    60 
             บริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-26 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัการตระหนกัถึงความ    61 
             ตอ้งการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
 ตารางท่ี                       หนา้    
     4-27 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัการพิจารณาคน้หาทาง    61 
             เลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-28 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัการวเิคราะห์ประเมินทาง    62 
             เลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-29 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใช ้    63 
             บริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-30 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัความรู้สึกหลงัจากใช ้    64 
             บริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
     4-31 การวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของ    65 
             กลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว คร้ังท่ี 1 
     4-32 การวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของ    66 
             กลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว คร้ังท่ี 2 
     4-33 การวเิคราะห์ปัจจยัดว้ยค่า KMO และ Bartlett test of sphericity      67 
     4-34 ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงท่ีมีผลต่อตวัแปรตามท่ี    70 
             สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple Regressions 
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 The research had objectives to study factors influencing Lao customers’ decision to 
deposit their money in Thai Commercial Bank. Questionnaires were instrument for collecting 
data from 400 Lao customers in Vientiane, Lao PDR. The data were analyzed by using 
descriptive statistics such as frequency, percentage, mean, and standard deviation. Inferential 
statistics used in the test of hypotheses was multiple regression analysis.   
 The findings revealed that most of the respondents were female customers whose age 
was 31-40 years. For marital status, they were single and had a bachelor’s degree. They were 
employees of a private company and their income was less than 2,500,000 kip.  Most had a 
saving account and they used the service from the bank once to three times a month. 
 For the test of hypotheses, the findings were as follows: 1) to marketing mixed factors, 
product, people process of service providing, building and presenting physical environment had 
an effect on the decision to use the service of Thai Commercial Bank at a statistical significance 
of 0.05. 2) To attitude, it was found that knowledge and understanding concerning bank services, 
trust in the bank services and in the service using had an effect on the decision to deposit their 
money with Thai Commercial Bank at a statistical significance of 0.05. 3) Amenability to basic 
inferential group, comparative inferential group and indirect inferential group had an effect on the 
decision to deposit their money with Thai Commercial Bank at a statistical significance of 0.05. 
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บทที ่1 
บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ประเทศไทยเป็นหน่ึงในประเทศสมาชิกอาเซียน (AEC หรือ Asean  economics 
community) ซ่ึงเป็นการรวมกลุ่มระหวา่งประเทศสมาชิกในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตท้ั้ง  
10 ประเทศ ไดแ้ก่ อินโดนีเซีย, มาเลเซีย, ฟิลิปปินส์, สิงคโปร์, ไทย, บรูไน, เวยีดนาม, ลาว, พม่า
และกมัพชูา โดยเป้าหมายส าคญัในการรวมกลุ่มของอาเซียน คือ การสร้างภูมิภาคท่ีมีความสามารถ
ในการแข่งขนัสูง ความมีเสถียรภาพทางการเมืองและความเจริญกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจ สังคมและ
วฒันธรรม โดยในการพฒันาทางดา้นเศรษฐกิจท าใหปั้จจุบนัธนาคารพาณิชยข์องไทยหลายแห่ง 
ไดมี้การเตรียมความพร้อมเพื่อขยายเครือข่ายบริการลูกคา้ใหค้รอบคลุมไปทัว่ภูมิภาคอาเซียนโดย
ผา่นการขยายสาขาไปต่างประเทศหรือการเป็นพนัธมิตรกบัธนาคารทอ้งถ่ิน พร้อมทั้งมีการเร่ง
พฒันาผลิตภณัฑท์างการเงินและเพิ่มประสิทธิภาพของการท าธุรกรรมประเภทต่าง ๆ  
 สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เป็นหน่ึงในกลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียนและ
เป็นประเทศเพื่อนบา้นของไทย โดยภูมิประเทศทางทิศใตแ้ละทิศตะวนัตกของลาวอยูติ่ดกบั
ประเทศไทย มีแนวพรมแดนต่อเน่ืองกนัถึง 1,810 กิโลเมตร จงัหวดัชายแดนไทยท่ีมีพรมแดนติดกบั
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว มี 12 จงัหวดั ไดแ้ก่ เชียงราย, เชียงใหม,่ น่าน, พะเยา, 
อุตรดิตถ,์ เลย, หนองคาย, บึงกาฬ, นครพนม, มุกดาหาร, อ านาจเจริญ และอุบลราชธานี และมี
สะพานขา้มแม่น ้าโขง 5 แห่ง ท่ีหนองคาย, มุกดาหาร, นครพนม, เชียงราย รวมถึงสะพานขา้มแม่น ้า
เหือง บริเวณด่านท่าล่ี จงัหวดัเลย ทั้งน้ีรัฐบาลสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวไดจ้ดัท าแผน
ยทุธศาสตร์การพฒันาเขตเศรษฐกิจพิเศษ  (Special economic zone) และเขตเศรษฐกิจเฉพาะ 
ในลาว ในช่วงปี 2554-2563 เพื่อเร่งพฒันาเศรษฐกิจ เน่ืองจากรัฐบาลสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาวไดใ้หค้วามส าคญักบัการพฒันาพื้นท่ีในแขวงท่ีมีชายแดนติดกบัไทย ดงันั้น 
การพฒันาเขตเศรษฐกิจพิเศษดงักล่าวจะส่งเสริมการคา้การลงทุนระหวา่งไทยและสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาวใหเ้พิ่มมากข้ึน (ส านกัความร่วมมือการคา้และการลงทุน, 2555)  
 ขณะน้ีธนาคารในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวมีจ านวนมากถึง 31 แห่ง และ
ปัจจุบนัมีธนาคารพาณิชยต่์างประเทศหลายแห่งไดเ้ขา้ไปขยายสาขาในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาวเป็นจ านวนมาก โดยธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีเขา้ไปเปิดสาขาในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาวตอ้งมีเงินทุนจดทะเบียนไม่ต ่ากวา่ 5 ลา้นดอลลาร์สหรัฐและธนาคาร
ตอ้งด ารงเงินกองทุนต่อสินทรัพยเ์ส่ียงไม่นอ้ยกวา่ 21% โดยมีธนาคารกลางของสาธารณรัฐ
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ประชาธิปไตยประชาชนลาวเขา้มาก ากบัการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย ์ (ธนาคารเพื่อการ
ส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย, 2549)  
  ปัจจุบนัมีธนาคารพาณิชยข์องไทยหลายแห่ง ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพ, ธนคารกรุงศรี
อยธุยา, ธนาคารกรุงไทย, ธนาคารกสิกรไทย, ธนาคารไทยพาณิชย ์และธนาคารทหารไทย (ธนาคาร
แห่งประเทศไทย, ม.ป.ป.) ไดข้ยายสาขาไปท่ีสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวเพิ่มข้ึนและ
เปิดใหบ้ริการท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการทางดา้นธุรกรรมการเงิน
และผลิตภณัฑท์างการเงิน เช่น บญัชีกระแสรายวนั, บญัชีออมทรัพย,์ บญัชีเงินฝากประจ า  เป็นตน้ 
โดยธนาคารในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว รับฝากเงิน 3 สกุล คือ เงินกีบ เงินบาท และ
เงินดอลลาร์สหรัฐ โดยมีขอ้ก าหนดวา่หากฝากเงินสกุลใดจะถอนไดเ้ฉพาะเงินสกุลนั้น เท่านั้น 
 จากการท่ีมีธนาคารพาณิชยต่์างชาติหลายแห่ง ส่งผลใหลู้กคา้มีทางเลือกในการใชบ้ริการ
ธนาคารเพิ่มมากข้ึน ท าใหมี้การแข่งขนัของธนาคารค่อนขา้งสูง เพื่อท าใหลู้กคา้เกิดการตดัสินใจ 

ใชบ้ริการและดึงดูดใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการธนาคารของตนเป็นธนาคารหลกั จากปัญหาท่ีธนาคาร
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวมีจ านวนมากและมีการแข่งขนัสูง ท าใหผู้ว้จิยัสนใจท่ีจะ
ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ สปป.ลาว 
ซ่ึงผลการศึกษาน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยเพื่อใหส้อดคลอ้ง
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้ สปป.ลาว 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.เพื่อศึกษาตวัแปรท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่ม
ลูกคา้ สปป.ลาว 
 2.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้  
สปป.ลาว 
 

 สมมติฐานของการวจิัย 
 H1 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้
สปป.ลาว 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 ขอบเขตด้านประชากร 

     ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ กลุ่มลูกคา้ สปป.ลาวในเขตนครหลวงเวยีงจนัทน์ท่ีใช้
บริการธนาคารพาณิชยข์องไทย ซ่ึงผูว้จิยัไม่ทราบจ านวนประชากร 

     กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ กลุ่มลูกคา้ สปป.ลาวในเขตนครหลวงเวยีงจนัทน์ท่ีใช้
บริการธนาคารพาณิชยข์องไทย เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใชสู้ตรค านวณ
แบบไม่ทราบจ านวนประชากร ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน ท าใหไ้ดข้นาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเหมาะสม จ านวน 400 คน 
 ขอบเขตด้านตัวแปรทีศึ่กษา 
 1.ตวัแปรอิสระ (Independent variables) ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด, ปัจจยั
ดา้นทศันคติ, ปัจจยัการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง 
 2.ตวัแปรตาม (Dependent variables) ไดแ้ก่ การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 ขอบเขตด้านระยะเวลาทีศึ่กษา 

 ระยะเวลาท่ีใชเ้พื่อศึกษา เร่ิมตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2558 ถึง มิถุนายน 2559 
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 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
   ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

                                                  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวคิดในการวจิยั                   

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  (7Ps) 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการจ าหน่าย 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคคล 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
7. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ   
    ทางกายภาพ 
(Kotler, 2003) 
 

ปัจจยัดา้นทศันคติ 
1.ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร 
3. การใชบ้ริการของธนาคาร 
(Ajzen, 1988) 

 

การตดัสินใจใชบ้ริการ
เงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทยของกลุ่มลูกคา้ใน
สปป.ลาว 
 

ปัจจยัการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง 
1.กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน 
2.กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ 
3.กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม 
(ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550) 

H1 

H2 

H3 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.ทราบถึงปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคลท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 2.ทราบถึงปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
เงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 3.ทราบถึงปัจจยัการดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 4.ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชยข์องกลุ่มลูกคา้ในสปป.
ลาว 
 5.สามารถน าขอ้มูลไปใชเ้พื่อเป็นประโยชน์ส าหรับผูบ้ริหาร น าผลการศึกษาไปใชใ้นการ
ปรับปรุงการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพและพฒันากลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาวในการ
เลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องไทย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการ
จดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นบริการและดา้นกายภาพ 
 ทศันคติ  หมายถึง การรับรู้ผลของการพฤติกรรม เม่ือบุคคลไดก้ระท าพฤติกรรมใดแลว้มี
บุคคลอ่ืนช่ืนชมหรือท าใหต้นเองรู้สึกพึงพอใจ ก็จะเกิดทศันคติท่ีดีต่อพฤติกรรมนั้นแลว้มีแนวโนม้
วา่ในอนาคตจะกระท าพฤติกรรมนั้นอีก ในทางตรงขา้มหากบุคคลกระท าพฤติกรรมใดแลว้รู้สึก 
ไม่ชอบหรือมีการต่อตา้นจากบุคคลอ่ืน ก็จะเกิดทศันคติในทางลบแลว้มีแนวโนม้วา่ในอนาคตจะไม่
กระท าพฤติกรรมนั้นอีก 
 การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง หมายถึง การท่ีบุคคลกระท าพฤติกรรมคลอ้ยตามบุคคล 
รอบขา้งหรือไดรั้บแรงกดดนัจากกลุ่มคนใกลต้วั โดยบุคคลกลุ่มน้ี (กลุ่มอา้งอิง) จะเป็นบุคคลท่ีมี
ลกัษณะพื้นฐานใกลเ้คียงกบัเรา มีความคิดเหมือน 
 ธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว หมายถึง ธนาคารกรุงเทพ, ธนคารกรุงศรีอยธุยา, 

ธนาคารกรุงไทย, ธนาคารกสิกรไทย, ธนาคารไทยพาณิชย ์และธนาคารทหารไทย  ท่ีไดเ้ขา้ไปเปิด

สาขาธนาคารในสปป.ลาว โดยรับฝากเงิน 3 สกุล คือ เงินกีบ, เงินบาท และเงินดอลลาร์ 

 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่ม
ลูกคา้ในสปป.ลาว มีแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  ธนาคารพาณิชยไ์ทยในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 3.  ทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
 4.  แนวคิดเก่ียวกบักลุ่มอา้งอิง 
 5.  ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ธนาคารพาณชิย์ไทยในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
  ในปัจจุบนัระบบธนาคารของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ประกอบดว้ย
ธนาคารกลางและธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงมีลกัษณะด าเนินงาน  ดงัน้ี 

  1.  ธนาคารกลาง  (Central bank)  ท าหนา้ท่ีก ากบัดูแลระบบเงินและสถาบนัการเงิน 
  2.  ธนาคารพาณิชย ์ (Commercial bank)  แบ่งออกเป็น 5 ประเภท 

 2.1  ธนาคารพาณิชยข์องรัฐ 
 2.2  ธนาคารร่วมทุน 
 2.3  ธนาคารพาณิชยข์องเอกชน 
 2.4  สาขาของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
 2.5  ส านกังานตวัแทนธนาคารในต่างประเทศ 
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ตารางท่ี 2-1 สถาบนัการเงินในประเทศลาว เรียงล าดบัตวัอกัษร A-Z (ศูนยพ์ฒันาการคา้และธุรกิจ 
     ไทยในประชาคมอาเซียน, ม.ป.ป.) 
 

ช่ือธนาคาร ประเทศ ประเภท 
1.Acleda bank  
(ธนาคารเอซีลิดา ลาว) 

 

ธนาคารเอกชน 

2.Agricultural promotion bank  
(ธนาคารส่งเสริมกสิกรรม)  

 

ธนาคารรัฐ 

3.ANZ vientiane bank  
 

 

ธนาคารเอกชน (ออสเตรเลีย) 

4.Bangkok bank  
(ธนาคารกรุงเทพ)  

 

สาขาธนาคารจากต่างประเทศ 

5.Bank of ayudhaya  
(ธนาคารกรุงศรีอยธุยา)  

 

สาขาธนาคารจากต่างประเทศ 

6.Banque franco lao 
(ธนาคารฝร่ังเศส) 

 

ธนาคารร่วมทุน ระหวา่ง BCEL  
กบั Bred bank  ( Banque  
 populaire  french) 

7.BCEL 
(ธนาคารการคา้ต่างประเทศลาว) 

 

ธนาคารรัฐ 

8.Booyoung bank  
(ธนาคารบูยง) 

 

ธนาคารเอกชน 

9.China national development bank 
 

 

สาขาธนาคารจากต่างประเทศ 

10. ICBC  

 

สาขาธนาคารจากต่างประเทศ 
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ตารางท่ี 2-1 (ต่อ) 
 

ช่ือธนาคาร ประเทศ ประเภท 
11.Indochina bank  
(ธนาคารอินโดไชน่า)  

 

ธนาคารเอกชน 

12.International commercial bank  

 

ธนาคารเอกชน 

13.Joint development bank (JDB)  

 

ธนาคารร่วมทุน 

14.Kasikorn bank (Kbank) 

 

สาขาธนาคารจากต่างประเทศ 

15.Krung thai bank  
(ธนาคารกรุงไทย) 

 

สาขาธนาคารจากต่างประเทศ 

16.Lao construction bank   

 

ธนาคารเอกชน 

17.Lao development bank  
(ธนาคารลาวพฒันา) 

 

ธนาคารรัฐ 

18.Lao viet bank 

 

ธนาคารร่วมทุน ระหวา่ง BCEL 
กบั BIDV Vietnam 

19.Maruhan bank japan 

 

ธนาคารเอกชน 

20.May bank 

 

สาขาธนาคารจากต่างประเทศ 

21.Nayobay bank 
 (ธนาคารนโยบาย) 

 

ธนาคารรัฐ 

22.Phongsavan bank  
(ธนาคารพงสะหวนั)  

 

ธนาคารเอกชน 
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ตารางท่ี 2-1 (ต่อ) 
 

ช่ือธนาคาร ประเทศ ประเภท 
23.Public bank  

 

ส า ข า ธ น า ค า ร จ า ก
ต่างประเทศ 

24.Sacom bank  

 

ส า ข า ธ น า ค า ร จ า ก
ต่างประเทศ 

25.Siam commercial bank  
(ธนาคารไทยพาณิชย)์  

 

ส า ข า ธ น า ค า ร จ า ก
ต่างประเทศ 

26.ST bank  

 

ธนาคารเอกชน 

27.Standard chartered bank  

 

ส านกังานตวัแทน 

28.TMB bank 
 (ธนาคารทหารไทย)  

 

ส า ข า ธ น า ค า ร จ า ก
ต่างประเทศ 

29.Vietin bank  

 

ส า ข า ธ น า ค า ร จ า ก
ต่างประเทศ 

30.Vietnam military bank  

 

ส า ข า ธ น า ค า ร จ า ก
ต่างประเทศ 

31.LCNB (Lao china bank)  

 

ธ น า ค า ร ร่ ว ม ทุ น 
ระหว่าง BCEL กบั 
ธนาคารฟูเทียน 

 

 จากตารางท่ี 2-1  พบวา่ปัจจุบนัสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว มีจ านวน
ธนาคาร 31 แห่ง แบ่งออกเป็น ธนาคารพาณิชยข์องรัฐ ธนาคารพาณิชยข์องเอกชน ธนาคารร่วมทุน 
และสาขาของธนาคารพาณิชยจ์ากต่างประเทศ (ยกเวน้สแตนดาร์ท  ชาร์เตอร์ เป็นส านกังาน
ตวัแทน) โดยในจ านวนทั้งหมดน้ี มีสาขาของธนาคารพาณิชยจ์ากประเทศไทยอยูท่ ั้งหมด 7 ธนาคาร 
ดงัตารางท่ี 2-2 
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ตารางท่ี 2-2 ธนาคารพาณิชยข์องไทยท่ีเปิดในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว (ธนาคาร
แห่งประเทศไทย (ม.ป.ป.) 
 

ช่ือ สาขา ทีอ่ยู่ 
1. ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) 

นครหลวง
เวยีงจนัทน์ 

เลขท่ี 140/08 ถนนหดัสะดี บา้นหดัสะดี เมืองจนัทบุลี 
นครหลวงเวยีงจนัทน์ ตู ้ปณ. 5400 
โทรศพัท ์(856-21)-213560-2 
โทรสาร (856-21)-213561 

2. ธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) 
 

นครหลวง
เวยีงจนัทน์ 

เลขท่ี 084/1 ถนนลา้นชา้ง บา้นหดัสะดีใต ้ 
เมืองจนัทบุลี นครหลวงเวยีงจนัทน์ 
ตู ้ปณ. 5072 
โทรศพัท ์(856-21)-213521 
โทรสาร (856-21)-213520 

   สะหวนันะ
เขต 

เลขท่ี 369 ยนิูต 27 ถนนสีสะหวา่งวง  
บา้นสุนนัทา ต าบลไกสอน-พรมวหิาน สะหวนันะเขต 
โทรศพัท ์(856-41)-252360 
โทรสาร (856-41)-252359 

3. ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) 
 

นครหลวง
เวยีงจนัทน์ 

เลขท่ี 80 ถนนลา้นชา้ง เมืองจนัทบุลี 
นครหลวงเวยีงจนัทน์ 
โทรศพัท ์(856-21)-213380,222761 
โทรสาร (856-21)-222762 

4. ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) 

นครหลวง
เวยีงจนัทน์ 

ยนิูต 14  บา้นโพนศรีนวล เมืองศรีสัตนาค 
นครหลวงเวยีงจนัทน์ 
โทรศพัท ์(856-21)-410888 
โทรสาร (856-21)-410889 

5. ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั(มหาชน) 
 

นครหลวง
เวยีงจนัทน์ 

เลขท่ี 117 ถนนลา้นชา้ง-สามเสนไท 
 บา้นสีสะเกด เมืองจนัทบุลี 
นครหลวงเวยีงจนัทน์  ตู ้ปณ. 4809 
โทรศพัท ์(856-21)-213500 
โทรสาร (856-21)-213502 
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ตารางท่ี 2-2 (ต่อ) 
 

ช่ือ สาขา ทีอ่ยู่ 
6. ธนาคารทหารไทย 
จ ากดั (มหาชน) 
 

นครหลวง
เวยีงจนัทน์ 

เลขท่ี 034/2 ถนนสามเสนไท บา้นหายโสก  
เมืองจนัทบุลี นครหลวงเวยีงจนัทน์  ตู ้ปณ. 2423 
โทรศพัท ์(856-21)-217174,216486 
โทรสาร (856-21)-241726 

 
 ปัจจุบนัธนาคารกลางของ สปป.ลาว ไดเ้ขา้มาก ากบัการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย ์
มีขอ้ก าหนดในการก ากบัธนาคารพาณิชยอ์ยา่งเขม้งวด เช่น 
 เงินทุนจดทะเบียน: ก าหนดใหธ้นาคารต่างชาติตอ้งมีเงินทุนจดทะเบียนไม่ต ่ากวา่ 5 ลา้น
ดอลลาร์สหรัฐ ขณะท่ีธนาคาร สปป.ลาว ตอ้งมีเงินทุนจดทะเบียนไม่ต ่ากวา่ 30 พนัลา้นกีบ หรือ
ประมาณ 3 ลา้นดอลลาร์สหรัฐ 
 เงินกองทุนต่อสินทรัพยเ์ส่ียง: ก าหนดใหธ้นาคารทุกแห่งตอ้งด ารงเงินกองทุนต่อ
สินทรัพยเ์ส่ียงไม่นอ้ยกวา่ 12% ซ่ึงสูงกวา่ท่ี BIS (Bank for international settlements) ก าหนดไวท่ี้ 
8% ค่อนขา้งมาก 
 การด ารงเงินส ารอง : ก าหนดใหธ้นาคารทุกแห่งตอ้งด ารงเงินส ารองท่ีเป็นเงินตรา
ต่างประเทศเพิ่มข้ึนจาก 12% เป็น 15% ของเงินฝากรวม และส ารองเงินกีบลดลงจาก 12% เหลือ 8% 
ของเงินฝากรวม (ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย, ม.ป.ป.) 
 บริการเงินฝากของธนาคาร  
 ธนาคารในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว รับฝากเงิน 3 สกุล คือ เงินกีบ 
 เงินบาท และเงินดอลลาร์สหรัฐ โดยมีขอ้ก าหนดวา่หากฝากเงินสกุลใดจะถอนไดเ้ฉพาะเงินสกุล
นั้น เท่านั้น โดยมีบญัชีเงินฝากแบ่งเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี  
  1.  บญัชีกระแสรายวนั  
  2.  บญัชีออมทรัพย ์ 
  3.  บญัชีฝากประจ า  
  โดยบญัชีเงินฝากแต่ละประเภทจะมีอตัราดอกเบ้ียแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 2-3 
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ตารางท่ี 2-3 แสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชน     
    ลาว (ธนาคารกสิกรไทย, 2558) 
 

  

ประเภทเงินฝาก  

  

ระยะเวลาของเงินฝาก  

อตัราดอกเบีย้(%)  

LAK THB USD 

 บญัชีกระแสรายวนั -  0.00 0.00 0.00 

บญัชีออมทรัพย ์ - 1.00 0.75 0.75 

 

 

บญัชีฝากประจ า 
 

 

 

3 เดือน 2.00 1.75 2.00 

6 เดือน 3.00 2.50 3.00 

12 เดือน 5.00 3.00 3.00 

18 เดือน 5.00 3.00 4.00 

24 เดือน 5.00 3.00 4.00 

36 เดือน 10.00 3.50 4.20 

   
แนวคดิเกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการ 
 Barnard (1938 อา้งถึงใน สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์, 2556) กล่าววา่ การตดัสินใจ คือ 
การพิจารณาทางเลือก จากทางเลือกหลายทางใหเ้หลือเพียงทางเดียว 
 Simon (อา้งถึงใน ชนิดาภา วรณาภรณ์, 2555) กล่าววา่ การตดัสินใจ คือ กระบวนการ
ของการหาโอกาสท่ีจะ ตดัสินใจ การหาทางเลือกท่ีพอเป็นไปได ้และทางเลือกจากงานต่างๆ ท่ีมีอยู ่

บุษกร ค าคง (2542 อา้งถึงใน สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์, 2556) กล่าววา่ การตดัสินใจ คือ 
การใชข้อ้มูล ความรู้พื้นฐาน และขอ้สรุปท่ีเป็นท่ียอมรับ เพื่อน าไปสู่การตดัสินใจ 

วฒิุชยั จ านงค ์(2523 อา้งถึงใน สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์, 2556) กล่าววา่ การตดัสินใจ 
คือ การจดัการซ่ึงหลีกเล่ียงไม่ได ้ซ่ึงเป็นกระบวนการต่อเน่ืองเพื่อน าไปสู่วตัถุประสงค ์อาจมี
เคร่ืองมือมีส่วนเก่ียวขอ้งในการตดัสินใจ มาช่วยในการพิจารณาจากเหตุผลส่วนตวั ความรักใคร่ 
ความชอบพอ 

 สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์ (2556) การตดัสินใจ คือ การใชห้ลกัการและเหตุผลใน
กระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงท่ีเหมาะสมท่ีสุด เพื่อเป้าหมายท่ีชดัเจน 



13 
 

 
 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปวา่ การตดัสินใจ คือ การรวบรวม ขอ้มูลต่างๆและความรู้ท่ีมีอยู ่เพื่อใช้
ในการพิจารณาทางเลือกน าไปสู่การตดัสินใจ 
ทฤษฎีการตดัสินใจใชบ้ริการ 

ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2556) อธิบาย ทฤษฎีการตดัสินใจใชบ้ริการ ไวว้า่ ในการตดัสินใจ
ใชบ้ริการหรือไม่ใช ้ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบ 6 ประการ ไดแ้ก่ 

องคป์ระกอบท่ี 1 ขอ้มูลข่าวสารหรือขอ้เทจ็จริงของบริการหรือผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเป็นขอ้มูล 
ข่าวสารท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรู้ ได ้2 วธีิ ไดแ้ก่ 

1. ประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผูรั้บบริการไดส้ัมผสับริการหรือผลิตภณัฑน์ั้นดว้ย
ตนเองและรับรู้วา่ ตนพอใจกบับริการนั้นเพียงใด และตรงกบัความตอ้งการของตนเองหรือไม่ 

2. ประสบการณ์ทางออ้ม หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากค าบอกเล่า จาก
ผูอ่ื้นหรือส่ือสารมวลชนต่างๆ และท าใหเ้กิดการรับรู้วา่ ตนเองพอใจกบับริการนั้นเพียงใด และตรง
กบัความตอ้งการของตนเองหรือไม ่โดยขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจะท าหนา้ท่ีเป็นส่ิงเร้า 
และเป็นแหล่งขอ้มูลแรกท่ีกระตุน้ใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบบริการหรือผลิตภณัฑ์
นั้น และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการหรือผลิตภณัฑน์ั้น 

องคป์ระกอบท่ี 2 เคร่ืองหมายการคา้ ท าใหผู้รั้บบริการไดนึ้กถึงบริการหรือผลิตภณัฑ์ ใน
ดา้นต่างๆ เช่น รูป รส กล่ิน เสียง การออกแบบ และคุณภาพบริการ เป็นตน้ 

องคป์ระกอบท่ี 3 เจตคติ หรือ ท่าทีหรือความรู้สึกของผูรั้บบริการต่อบริการหรือ
ผลิตภณัฑเ์ป็นความรู้สึกทางบวกหรือลบต่อบริการหรือผลิตภณัฑน์ั้นๆ  

โดยความรู้สึกทางบวกหรือลบต่อบริการหรือผลิตภณัฑเ์กิดจากการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร 
และการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นๆ หากไดรั้บในทางบวก ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการหรือผลิตภณัฑ์
รวมถึงการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นก็จะเป็นในแง่บวกตามมา และในทางตรงกนัขา้ม หากไดรั้บ
ในทางลบ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการหรือผลิตภณัฑ์รวมถึงการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นก็จะเป็นใน
แง่ลบ โดยเจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ มีอิทธิพลต่อความมุ่งมัน่ในการใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑ์
นั้นต่อไป 

องคป์ระกอบท่ี 4 ความเช่ือมัน่ในบริการหรือผลิตภณัฑ ์คือการประเมินและตดัสินใจวา่
ตรงกบัความตอ้งการของตนเองหรือไม่ ความเช่ือมัน่เกิดจากท่ีผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารใน
บริการหรือผลิตภณัฑ์ รวมทั้งความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ อิทธิพลของความเช่ือมัน่ใน
บริการหรือผลิตภณัฑ์ จะส่งผลต่อความมุ่งมัน่ในการใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑน์ั้นต่อไป 

องคป์ระกอบท่ี 5 ความมุ่งมัน่ในการใช ้หมายถึง การตดัสินใจในการวางแผนท่ีจะใช้
บริการหรือผลิตภณัฑ์ เช่น จะใชรุ่้นใด สีใด เม่ือไร และซ้ือกบัใคร เป็นตน้ 
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องคป์ระกอบท่ี 6 การซ้ือบริการหรือผลิตภณัฑ์ เป็นขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูรั้บบริการตดัสินใจ
ใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑน์ั้นแลว้ จึงแสดงเป็นพฤติกรรมการใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑ์นั้น 

ทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคติ 
  Ajzen (1988 อา้งถึงใน ณชัญธ์นนั พรมมา, 2556) กล่าววา่ ทศันคติเป็นองคป์ระกอบ
ส่วนบุคคลท่ีก าหนดความตั้งใจของบุคคลท่ีมีต่อการแสดงพฤติกรรมต่าง ๆ โดยมีองคป์ระกอบของ
ทศันคติทัว่ไป 3 ประการ ไดแ้ก่ 
 1.  องคป์ระกอบดา้นความคิดและสติปัญญา (Cognitive component) คือ ส่วนท่ีเป็น
ความเช่ือส่วนตวัเก่ียวกบัส่ิงต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีคนนึกคิดโดยทัว่ไป การตอบสนองต่อบุคคลหรือ 
ส่ิงเร้าต่าง ๆในลกัษณะของการรับรู้อนัสืบเน่ืองมาจากความคิด ความเช่ือ และความเขา้ใจ 
 2.  องคป์ระกอบดา้นความรู้สึกและอารมณ์ (Affective component) คือ ความรู้สึกดา้น
อารมณ์ของบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัส่ิงเร้า ต่างเป็นผลจากการท่ีบุคคลประเมินผลต่อส่ิงเร้านั้น 
 3.  องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavior  component) คือ ความโนม้เอียงท่ีบุคคล
สามารถจะตอบสนองต่อส่ิงเร้า ในทิศทางเดียวกนัหรือตรงกนัขา้มข้ึนอยูก่บัความเช่ือ 
 Roger (1978 อา้งถึงใน สุมาลี วจิกัษณ์กุล, 2556) กล่าววา่ ทศันคติ เป็นการบอกวา่บุคคล
นั้นมีความคิดอยา่งไรกบัคนรอบขา้ง ตลอดจนสถานการณ์ต่าง ๆ โดยท่ีทศันคติจะส่งผลถึง
พฤติกรรมในอนาคตได ้
 Kendler (1963 อา้งถึงใน สุมาลี วจิกัษณ์กุล, 2556) กล่าววา่ ทศันคติ คือความพร้อมของ
บุคคลท่ีแสดงออกในทางสนบัสนุนหรือต่อตา้นกบับุคคล 
 Norman (1971 และบุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2540 อา้งถึงใน สุมาลี วจิกัษณ์กุล,   
2556) กล่าววา่ ทศันคติ คือความชอบ ความพึงพอใจ ซ่ึงท าใหผู้อ่ื้นเกิดความรักใคร่อยากท่ีจะ
ใกลชิ้ดส่ิงนั้น ๆ หรือเป็นการแสดงออกในรูปของท่าทีความไม่พอใจ เกลียดชงั ไม่อยากเขา้ใกลส่ิ้ง
นั้น 
 สุมาลี วจิกัษณ์กุล (2556) กล่าววา่ ทศันคติ คือ การกระท าของแต่ละบุคคลท่ีแสดง
พฤติกรรมออกมาวา่ชอบหรือไม่ชอบ ทั้งในทางท่ีดีและไม่ดีเพื่อใหค้นรอบขา้งรับรู้ถึงพฤติกรรม
ของตน โดยเช่ือวา่ พฤติกรรมท่ีแสดงออกมานั้นเป็นตวัก าหนดการกระท าของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถ
เป็นตวัก าหนดความคิดและความตั้งใจของผูบ้ริโภค  
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปวา่ ทศันคติ คือ การรับรู้ผลของการพฤติกรรม เม่ือบุคคลไดก้ระท า
พฤติกรรมใดแลว้มีบุคคลอ่ืนช่ืนชมหรือท าใหต้นเองรู้สึกพึงพอใจ ก็จะเกิดทศันคติท่ีดีต่อพฤติกรรม
นั้นแลว้มีแนวโนม้วา่ในอนาคตจะกระท าพฤติกรรมนั้นอีก ในทางตรงขา้มหากบุคคลกระท า
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พฤติกรรมใดแลว้รู้สึกไม่ชอบหรือมีการต่อตา้นจากบุคคลอ่ืน ก็จะเกิดทศันคติในทางลบแลว้มี
แนวโนม้วา่ในอนาคตจะไม่กระท าพฤติกรรมนั้นอีก  
 แหล่งท่ีท าใหเ้กิดทศันคติ  
 1.  ประสบการณ์เฉพาะอยา่ง (Specific experience) เม่ือบุคคลมีประสบการณ์เก่ียวกบั
เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงไม่วา่จะทางบวกหรือทางลบ จะท าให้เกิดทศันคติต่อส่ิงเหล่านั้นในทิศทางท่ีผา่น
ประสบการณ์นั้นมาก่อนไม่วา่จะเป็นในทางบวกหรือทางลบก็ตาม 
 2.  การติดต่อส่ือสารจากบุคคลอ่ืน (Communication from others) ท าใหเ้กิดทศันคติจาก
การรับรู้ข่าวสารต่าง ๆ จากบุคคลอ่ืนได ้เช่น ผูใ้หญ่สั่งสอนเด็กท าใหเ้ด็กจะเกิดทศันคติต่อการ
กระท าต่าง ๆ ตามท่ีเคยรับรู้มา 
 3.  ส่ิงท่ีเป็นแบบอยา่ง (Models) การเลียนแบบผูอ่ื้นท าใหเ้กิดทศันคติข้ึนได ้ 
 4.  ความเก่ียวขอ้งกบัสถาบนั (Institutional factors) ทศันคติหลายอยา่งของบุคคลเกิดจาก
ความเก่ียวขอ้งของสถาบนั เช่น ครอบครัว โรงเรียน เป็นตน้ 
 ประเภทของทศันคติ 
 1.  ทศัคติเชิงบวก เป็นทศันคติท่ีน าพาใหบุ้คคลแสดงออก เกิดความรู้สึกจากสภาพจิตใจ 
มีการโตต้อบในดา้นดีกบับุคคลอ่ืน 
 2.  ทศันคติเชิงลบ เป็นทศันคติท่ีสร้างความรู้สึกในทางท่ีไม่ดี ไม่ไดรั้บความน่าเช่ือถือ
หรือความไวว้างใจ 
 3.  ทศันคติท่ีบุคคลไม่แสดงความคิดเห็นในเร่ืองราวหรือปัญหาต่าง ๆ อาจเป็นเพราะ 
ไม่มีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองนั้น 
 หนา้ท่ีของทศันคติ 
 1.  หนา้ท่ีท่ีมองเห็นประโยชน์เป็นส าคญั (Utilitarian function) เป็นหนา้ท่ีท่ีมาจากการ
เรียนรู้แบบก าหนดเง่ือนไขในการกระท า และหลกัของการใหร้างวลัและการลงโทษ โดยเช่ือวา่
มนุษยจ์ะเกิดทศันคติไดจ้ากการมองเห็นประโยชน์หรือโทษจากส่ิงนั้น ๆ คือ มีทศันคติท่ีดีต่อส่ิงท่ี
เป็นประโยชน์ท่ีตนเองไดรั้บหรือมีทศันคติทางลบต่อส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบต่าง ๆ  
นกัการตลาดสามารถใชห้นา้ท่ีดา้นการแสดงประโยชน์ในการสร้างทศันคติใหแ้ก่ผูบ้ริโภค โดย
น าเสนอขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์เก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์หแ้ก่ผูบ้ริโภคโดยตรง เพื่อเป็นการกระตุน้ให้
ผูบ้ริโภคเห็นถึงส่ิงท่ีดีท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บและเกิดทศันคติทางบวกต่อผลิตภณัฑ์ 
 2.  หนา้ท่ีดา้นปกป้องตนเอง  (Ego-defensive function)  เป็นทศันคติท่ีบุคคลสร้างข้ึนเพื่อ
ท าหนา้ท่ีปกป้องตวัตนและความรู้สึกตวัเองจากส่ิงแวดลอ้มภายนอกหรือจากความรู้สึกบางอยา่ง
ของตนเอง ซ่ึงสามารถน ามาใชใ้นการสร้างทศันคติทางการตลาดได ้เช่น การมีทศันคติทางบวกวา่
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บุหร่ีมีขอ้ดีหลายประการ เพื่อปกป้องตนเองจากความรู้สึกต่อตา้นจากสภาพแวดลอ้ม หรือการมี
ทศันคติทางลบของแม่บา้นต่อเส้ือผา้ท่ีไม่สะอาด เพราะท าใหรู้้สึกวา่เป็นแม่บา้นท่ีไม่สมบูรณ์ เป็น
ตน้ 
 3.  หนา้ท่ีดา้นคุณค่า  (Value  expressive function)  เป็นหนา้ท่ีในการแสดงตวัตนและ
ค่านิยมของบุคคล ซ่ึงอธิบายวา่ บางคร้ังทศันคติอาจไม่ไดม้าจากการรับรู้ถึงประโยชน์ของ
ผลิตภณัฑน์ั้น ๆ ทั้งหมด เป็นเพราะผลิตภณัฑน์ั้นสามารถสะทอ้นถึงค่านิยมและความเป็นตวัตน
ของบุคคลมากกวา่ ซ่ึงนกัการตลาดสามารถใชห้นา้ท่ีดา้นค่านิยมในการกระตุน้ผูบ้ริโภค โดยการ
น าเสนอค่านิยมท่ีสอดคลอ้งต่อค่านิยมของผูบ้ริโภค                                                                                                                                                                          
 4. หนา้ท่ีดา้นความรู้ (Knowledge function) ทศันคติจะเป็นเสมือนกรอบส าหรับอา้งอิงท่ี
บุคคลสร้างข้ึนเพื่อใชใ้นการตีความและท าความเขา้ใจส่ิงต่าง ๆ เม่ือผูบ้ริโภคมีทศันคติ 
ท่ีเป็นพื้นฐาน เม่ือมีขอ้มูลหรือส่ิงใหม่ ๆ เขา้มา ก็จะท าความเขา้ใจตามกรอบทศันคติเดิมท่ีมีอยู ่เม่ือ
ระยะเวลาผา่นไป มีการเติบโต มีการเรียนรู้ส่ิงใหม่อยูต่ลอดเวลา จะท าใหผู้บ้ริโภคมีทศันคติต่อส่ิง
ต่าง ๆ ท่ีหลากหลายเพิ่มข้ึนและจะเป็นกรอบท่ีช่วยใหผู้บ้ริโภคเขา้ใจส่ิงต่าง ๆ ไดง่้ายข้ึน (ฉตัยาพร 
เสมอใจ, 2550) 
 

แนวคดิเกีย่วกบักลุ่มอ้างองิ 
 ถา้บุคคลมีการรับรู้หรือเห็นวา่บุคคลท่ีมีความส าคญัต่อเขา (กลุ่มอา้งอิง) ไดท้  าพฤติกรรม
นั้น ก็มีแนวโนม้ท่ีจะคลอ้ยตามและท าตามดว้ย ซ่ึงบุคคลหรือกลุ่มอา้งอิงท่ีส าคญัแต่ละเร่ือง 
จะข้ึนอยูก่บัประเด็นหรือพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบักลุ่มอา้งอิงนั้น 
 Ajzen  and Fishbein (1980 อา้งถึงใน ณชัญธ์นนั พรมมา, 2556) กล่าววา่ การคลอ้ยตาม
กลุ่มอา้งอิง หมายถึง การรับรู้ของบุคคลวา่ บุคคลอ่ืนท่ีมีความส าคญักบัเขาตอ้งการหรือไม่ตอ้งการ
ใหเ้ขาแสดงพฤติกรรมนั้น ๆ การรับรู้น้ีอาจจะตรงหรือไม่ตรงกบัความจริงก็ได ้ซ่ึงตามหลกัแนวคิด
ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงจะส่งผลต่อพฤติกรรมทางออ้มร่วมกบัเจตคติ
ต่อพฤติกรรมและการรับรู้การควบคุมพฤติกรรม โดยผา่นเจตนาในการแสดงพฤติกรรม 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546 อา้งถึงใน สุมาลี วจิกัษณ์กุล,  2556) กล่าววา่ การคลอ้ยตาม
บุคคลรอบขา้ง คือ การถูกชกัจูงหรือกระตุน้ใหค้ลอ้ยตามโดยไม่มีเหตุผลในการซ้ือ โดยยอมรับ
ขอ้เสนอต่าง ๆ อยา่งไม่มีเหตุผลจนเกิดเป็นความตั้งใจซ้ือ 
 Yorburg (1982 อา้งถึงใน สุมาลี วจิกัษณ์กุล,  2556)  กล่าววา่ กลุ่มอา้งอิง คือ บุคคลกลุ่ม
หน่ึงซ่ึงเป็นบุคคลในความคิดเหมือนกนั (Like-minded people) ซ่ึงจะเป็นตวัแทนของค่านิยมและ
บรรทดัฐานเป็นกลุ่มท่ีใชเ้ปรียบเทียบในการประเมินพฤติกรรมบุคคล อาจจะมีลกัษณะ 
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เด่นพิเศษ ท่ีช่วยดึงดูดความสนใจหรือไม่ก็ได ้หรืออาจจะเป็นกลุ่มใกลชิ้ดก็ได ้
 สิทธิโชค วรานุสันติกุล (2546 อา้งถึงใน สุมาลี วจิกัษณ์กุล,  2556)  ไดศึ้กษาปัจจยั 
ท่ีเป็นตวัก าหนดการเกิดหรือไม่เกิดการคลอ้ยตาม ผลการวจิยัปรากฏวา่ การคลอ้ยตามกบักลุ่ม
อา้งอิง (Reference group) คนเราทุกคนไม่ใช่วา่จะคลอ้ยตามคนอ่ืนไปหมด เช่น ครูท่ีอยูใ่นหมู่บา้น
อ่านหนงัสือพิมพแ์ละดูโทรทศัน์ พบวา่ ดาราท่ีตนช่ืนชอบไปออกก าลงักายดว้ยการตีกอลฟ์ การ
ปฏิบติัของดาราไม่ไดมี้อิทธิพล ท าใหค้รูคนน้ีตอ้งคลอ้ยตาม เพราะวา่คนเรามกัคลอ้ยตามและ
เลียนแบบ กลุ่มอา้งอิงของเราเท่านั้น หมายถึง กลุ่มท่ีเราคิดวา่มีความคลา้ยคลึงกบัเรา และตวัเรา
อยากท าเหมือนพวกเขา 
 สุมาลี วจิกัษณ์กุล  (2556) กล่าววา่ การคลอ้ยตามเกิดข้ึนในสถานการณ์ท่ีบุคคลเปล่ียน
พฤติกรรมของตนเองให้เขา้กบัมาตรฐานหรือความเช่ือซ่ึงเป็นท่ียอมรับกนัของกลุ่ม  
ปัจจยัส าคญัท่ีท าใหเ้กิดการคลอ้ยตามนั้น คือ แรงกดดนัจากกลุ่ม เห็นไดจ้ากเด็กวยัรุ่นมกัคลอ้ยตาม
กลุ่มเพื่อนของตนเอง ยิง่เพื่อนมีความคิดเหมือนกนัมากเท่าใดก็ยิง่มีอิทธิพลท าใหค้นในกลุ่มคิด
คลอ้ยตามมากเท่านั้น 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปวา่ การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง คือ การท่ีบุคคลกระท าพฤติกรรมคลอ้ย
ตามบุคคลรอบขา้งหรือไดรั้บแรงกดดนัจากกลุ่มคนใกลต้วั โดยบุคคลกลุ่มน้ี (กลุ่มอา้งอิง) จะเป็น
บุคคลท่ีมีลกัษณะพื้นฐานใกลเ้คียงกบัเรา มีความคิดเหมือน ๆ กนั เช่น ถา้ทุกคนในครอบครัวเราใช้
บริการธนาคาร A จะมีแนวโนม้ท่ีเราจะใชบ้ริการธนาคารแห่งน้ีดว้ย เน่ืองจากเกิดการคลอ้ยตาม
บุคคลในครอบครัว 
 กลุ่มอา้งอิงมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคไดห้ลายวธีิ ไดแ้ก่ 
 1.  การสร้างอิทธิพลของกลุ่มต่อผูบ้ริโภค 
  1.1  อิทธิพลมาตรฐาน (Normative influence) มีมาตรฐานของกลุ่มท่ีทุกคนตอ้งการ
ปฏิบติัในรูปแบบเดียวกนั 
  1.2  อิทธิพลไม่เป็นทางการ (Informational influence) อิทธิพลท่ีเกิดจากการใหข้อ้มูล
ข่าวสาร ซ่ึงจะมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
  1.3  อิทธิพลค่านิยม (Value-expression influence) ค่านิยมบางประการท่ีสมาชิก 
ในกลุ่มยงัยดึถือ ส่งผลใหผู้บ้ริโภครู้สึกและซึมซบัค่านิยมเหล่านั้น ผูบ้ริโภคมกัจะตดัสินใจเลือกใน
ส่ิงท่ีช่วยแสดงค่านิยมหรือเป็นเอกลกัษณ์ของกลุ่มออกมา 
 2.  บทบาทภายในกลุ่ม บทบาท (Role) คือ พฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีบุคคลใน 
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แต่ละสถานภาพถูกคาดหวงัวา่จะกระท า ความคาดหวงัจากกลุ่มใหแ้สดงบทบาทอยา่งใดอยา่งหน่ึง
และจะมีบรรทดัฐานของสังคมเป็นตวัก าหนดหรือบงัคบัใหต้อ้งแสดงพฤติกรรมไปตามบทบาทนั้น 
ๆ ซ่ึงบทบาทท่ีแตกต่างกนัก็จะก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีต่างกนั 
 3.  การปฏิบติัตาม (Conformity) หมายถึง การเปล่ียนพฤติกรรมหรือความเช่ือของคนใน
กลุ่ม ซ่ึงเป็นผลมาจากความกดดนัของกลุ่ม อาจเกิดข้ึนได ้2 ลกัษณะ คือ 
  3.1  การยอมจ านน (Compliance) เป็นการกระท าท่ีบุคคลยอมกระท าตามความ
ตอ้งการของกลุ่ม เพื่อใหค้วามสัมพนัธ์กบักลุ่มเป็นไปอยา่งราบร่ืน แต่ไม่ไดเ้กิดจากการยอมรับส่ิงท่ี
ก าหนดใหก้ระท าอยา่งจริงใจ 
  3.2  การยอมรับดว้ยตวัตนอยา่งแทจ้ริง (Private acceptance) บุคคลเปล่ียนความเช่ือ
และพฤติกรรมใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัท่ีกลุ่มตอ้งการดว้นตนเอง 
 4.  กระบวนการเปรียบเทียบทางสังคม กลุ่มมีอิทธิพลโดยผา่นการเปรียบเทียบทางสังคม
ซ่ึงเป็นธรรมชาติของมนุษยท่ี์จะเปรียบเทียบความคิดเห็น ความสามารถ และการครอบครอง
ทรัพยสิ์นต่าง ๆ ของตนไปเปรียบเทียบกบัผูอ่ื้น เพื่อจะประเมินความเหมาะสมของส่ิงท่ีตนมีอยู ่
โดยอาศยัความคิดเห็นของกลุ่มเป็นตวัช้ีวดั 
  4.1 การประเมินผลสะทอ้นกลบั (Reflected  appraisal) เป็นการวดัความรู้สึกของกลุ่ม
ท่ีมีต่อตนเองโดยสังเกตปฏิกิริยาตอบสนองของกลุ่ม 
  4.2  การประเมินเปรียบเทียบ (Comparative appraisal) เป็นวธีิตรวจสอบ 
ความเหมาะสมของความคิด ความเช่ือ ความสามารถ และอารมณ์ความรู้สึกต่าง ๆ ของตนเอง โดย
สังเกตจากพฤติกรรมของกลุ่มอา้งอิงและน ามาเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีตนมีอยู ่และท าการสรุปผลดว้ย
ตนเอง 
 5. การแปรเปล่ียนความคิดภายในกลุ่ม จากผลการส ารวจพบวา่การสอบถามความคิดและ
การตดัสินใจในลกัษณะสอบถามเป็นรายบุคคลกบัการสอบถามพร้อมๆ กนัเป็นกลุ่ม บางคร้ังได้
ค  าตอบขดัแยง้กนั ซ่ึงเรียกวา่ ปรากฏการณ์แปรสภาพทางความคิดภายในกลุ่ม (Group polarization 
phenomenon) ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่ 
  5.1  การแปรสภาพทางความคิดจากการไดข้อ้มูลใหม่ ซ่ึงบุคคลอาจจะเปล่ียนแปลง
ความคิดไปเม่ืออยูใ่นกลุ่ม ท าใหไ้ดข้อ้สรุปเป็นไปในทิศทางท่ีต่างจากส่ิงท่ีบุคคลแต่คนคิดไวแ้ต่เดิม 
  5.2  การแปรสภาพทางความคิดของกลุ่มจากพื้นฐานค่านิยมทางวฒันธรรมของบุคคล
ภายในกลุ่ม ซ่ึงจะมีแนวโนม้ท่ีมีความคิดโอนเอียงไปเหมือนกนักบัเสียงส่วนใหญ่ในกลุ่ม 
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 ประเภทของกลุ่มอา้งอิง 
 กลุ่มอา้งอิงเป็นกลุ่มท่ีมีอิทธิพลโดยตรงต่อทศันคติและพฤติกรรมการตดัสินใจของ
บุคคล ซ่ึงแบ่งออกเป็นดงัน้ี 
 1. กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน (Normative reference group) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมหรือค่านิยม
ทัว่ ๆ ไป เช่น ครอบครัว เพื่อน เป็นตน้ 
 2. กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ (Comparative reference group) เป็นกลุ่มอิทธิพลซ่ึงมีรูปแบบ
ในการด าเนินชีวิตท่ีดี น่าช่ืนชม และมีคุณค่ามากพอท่ีจะน ามาเป็นแบบอยา่งในการด าเนินชีวิต เช่น 
ผูบ้ริหาร เป็นตน้ 
 3. กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม (Indirect reference group) เป็นกลุ่มท่ีไม่มีการติดต่อกนัโดยตรง 
เช่น นกัแสดง นกัร้อง นกักีฬา  เป็นตน้ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550) 
 บุคคลท่ีสามารถเป็นกลุ่มอา้งอิงได ้
 1.  ผูท่ี้มีช่ือเสียง (Celebrities) เช่น นกักีฬาเหรียญทองโอลิมปิก นกัแสดง นกัร้อง  
ผูป้ระกาศข่าว นกัการเมืองซ่ึงเป็นผูท่ี้มีช่ือเสียงในปัจจุบนัและเป็นท่ีช่ืนชอบของผูบ้ริโภค
กลุ่มเป้าหมาย 
 2.  ผูเ้ช่ียวชาญ (Expert) ซ่ึงเป็นผูเ้ช่ียวชาญในสาขาท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์โดยตรง เพื่อ
สร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 
 3.  ผูท้รงคุณวุฒิ เพื่อสร้างความมัน่ใจแก่ผูบ้ริโภคและสร้างความน่าเช่ือถือของผลิตภณัฑ์
และองคก์ร 
 4.  ผูบ้ริหารของบริษทั (Executive) เพื่อเป็นการแสดงออกถึงความจริงท่ีบริษทัไดท้  า 
เพื่อสร้างความมัน่ใจแก่ผูบ้ริโภค  
 5.  ตวัแทนของตราผลิตภณัฑ ์(Trade characters)  ใชส้ัญลกัษณ์เป็นตวัแทนผลิตภณัฑ์
เช่น KFC ใชตุ้ก๊ตาผูพ้นัแซนเดอร์ส McDonalds ใชตุ้ก๊ตาโดนลัด ์ 
 6.  บุคคลทัว่ไป (Common man) เนน้การเขา้ถึงโดยใชบุ้คคลในระดบัเดียวกบัผูบ้ริโภค
กลุ่มเป้าหมายท่ีแทจ้ริง 
 7.  กลุ่มอา้งอิงรูปแบบอ่ืน ๆ เช่น คอลมัภใ์นนิตยสารหรือหนงัสือพิมพท่ี์เป็นท่ียอมรับ 
ร้านคา้หรือสถานท่ีท่ีเป็นท่ียอมรับในวงการหรือเคร่ืองหมายรับรองจากสถาบนัการทดสอบท่ี
ไวว้างใจไดห้รือผูบ้ริโภคยอมรับ เป็นตน้ 
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ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 เสรี วงษม์ณฑา (2542 อา้งถึงใน นวรัตน์ รัตนวานิช, 2558) กล่าววา่ ส่วนประสมทาง
การตลาด หมายถึง การมีสินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภค
สามารถยอมรับไดร้วมถึงมีการจดัจ าหน่ายกระจายสินคา้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรม การจดัหาเพื่อ
ความสะดวกของลูกคา้ การพยายามจูงใจใหเ้กิดความชอบในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง 
 ธงชยั สันติวงษ ์(2540 อา้งถึงใน นวรัตน์ รัตนวานิช, 2558 ) กล่าววา่ ส่วนประสมทาง
การตลาด หมายถึง การผสมท่ีเขา้กนัเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวของการก าหนดราคา การส่งเสริมการขาย 
ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายและระบบการจดัจ าหน่ายท่ีออกแบบเพื่อใหเ้ขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภค 
 วารุณี ตนัติวงศว์าณิช (2546 อา้งถึงใน นวรัตน์ รัตนวานิช, 2558) กล่าววา่ ส่วนประสม
ทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึง
พอใจใหแ้ก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสมทางการตลาดประกอบดว้ยทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีกิจการใช้
เพื่อใหมี้อิทธิพลโนม้นา้วความตอ้งการผลิตภณัฑข์องกิจการ 
 ฉตัรยาพร เสมอใจ (2549 อา้งถึงใน นวรัตน์ รัตนวานิช, 2558) กล่าววา่ ส่วนประสมทาง
การตลาด หมายถึง แนวคิดหลกัท่ีใชใ้นการพิจารณาองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการตอบสนองต่อ
ตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสมโดยเร่ิมท่ีธุรกิจตอ้งมีผลิตภณัฑ ์การตั้งราคาท่ีเหมาะสม หาวธีิการน าส่ง
สินคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพดว้ยการบริหารช่องทางการจดัจ าหน่ายและหาวธีิการส่ือสาร เพื่อแจง้
ข่าวสารและกระตุน้ให้เกิดการซ้ือดว้ยการท าการส่งเสริมการตลาด 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543 อา้งถึงใน นวรัตน์ รัตนวานิช, 2558) กล่าววา่ ส่วนประสมทาง
การตลาด หมายถึง ตวักระตุน้หรือส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีกระทบต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
 Kotler (2000 อา้งถึงใน วศิรุต นาคะเกศ, 2555) กล่าววา่ ธุรกิจท่ีใหบ้ริการจะใช ้
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 7Ps เช่นเดียวกนักบัสินคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 
ส่วนประสมการตลาดบริการ (The Services marketing mix) ในการตลาดแบบเดิม แนวคิดพื้นฐาน
หลกัของการตลาด คือ ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4P’s คือ ผลิตภณัฑ ์(Product) 
ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงส่วน
ประสมทั้ง 4 น้ียงัไม่เพียงพอส าหรับการตลาดบริการจึงมีอีก 3 P’s เพิ่มข้ึนมา โดยสะทอ้นถึงการท่ี
บริการมีลกัษณะเฉพาะ ไดแ้ก่ บุคลากร (People) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence and 
presentation) และกระบวนการหรือขั้นตอนของการใหบ้ริการ (Process) 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปวา่ ส่วนประสมทางการตลาด เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีช่วย
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ และเป็นตวักระตุน้พฤติกรรมการซ้ือ
ของผูบ้ริโภค โดยมีองคป์ระกอบ ดงัน้ี ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย
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(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical 
evidence and presentation)  และกระบวนการหรือขั้นตอนของการใหบ้ริการ (Process) 
 ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ (2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ (Service mix) ของ Philip Kotler ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการซ่ึงจะได้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing  mix ) หรือ  7Ps  ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึง
ประกอบดว้ย 
 1.  ดา้นผลิตภณัฑ์  (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีถูกน าเสนอสู่ตลาด เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้และสร้างคุณค่า (Value) และสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ 
โดยผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายแก่ลูกคา้ตอ้งมีคุณประโยชน์หลกั (Core benefit) ตอ้งเป็นผลิตภณัฑ์ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected  product) หรือเกินความคาดหวงั (Augmented product) รวมถึง 
การน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์มีศกัยภาพ (Potential product) เพื่อความสามารถในการแข่งขนัในอนาคต 
ผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอขายอาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ยสินคา้ บริการ 
ความคิด สถานท่ี องคก์ร หรือบุคคล (จุลภา กาญจนวสุิทธ์ิ, 2554) 
 ปริญ ลกัษิตานนท ์(2554 อา้งถึงใน ธนากร สมรรคเสวี, 2556) กล่าววา่ ผลิตภณัฑ ์คือ 
ลกัษณะบางประการท่ีสะทอ้นกลยทุธ์สินคา้กระทบต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ในดา้น 
ความใหม่ ความสลบัซบัซอ้นและคุณภาพท่ีผูบ้ริโภครับรู้ไดข้องสินคา้ รูปร่างของสินคา้ หีบห่อ
และป้ายฉลากมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543 อา้งถึงใน นวรัตน์ รัตนวานิช, 2558) กล่าววา่ ผลิตภณัฑ ์คือ 
ลกัษณะบางประการของผลิตภณัฑอ์าจกระทบต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค คือ ความใหม่ 
ความสลบัซบัซอ้นและคุณภาพท่ีคนรับรู้ไดข้องผลิตภณัฑ ์ผลิตภณัฑท่ี์ใหม่และสลบัซบัซอ้นอาจมี
การตดัสินใจซ้ือไดย้าก ควรเสนอทางเลือกท่ีง่ายกวา่ เพื่อใหผู้บ้ริโภคคุน้เคย ท าใหก้ารตดัสินใจซ้ือ
ง่ายข้ึน 
 Armstrong & Kotler (2009 อา้งถึงใน นวรัตน์ รัตนวานิช, 2558 ) กล่าววา่ ผลิตภณัฑ ์
หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายสู่ตลาด เพื่อความสนใจ การจดัหา การใชห้รือการบริโภคท่ีสามารถท าให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
 Haksever (2000 อา้งถึงใน สาวณีิ นอ้ยคง, 2552) กล่าววา่ ผลิตภณัฑ ์หมายถึง 
การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะของลูกคา้เป้าหมาย โดยท่ีความตอ้งการของตลาดและ
ต าแหน่งทางการแข่งขนัจะตอ้งเป็นตวัก าหนดการบริการ 
 Kotler (2003 อา้งถึงใน ธงชยั ชูสุ่น, 2557) กล่าววา่ ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขาย
โดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ 
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ประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ ์ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและ
ช่ือเสียงของผูข้าย ผลิตภณัฑอ์าจเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคลหรือความคิด ผลิตภณัฑต์อ้งมี
อรรถประโยชน์, คุณค่าในสายตาลูกคา้ จึงท าใหผ้ลิตภณัฑ์ขายได ้ 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปวา่ ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ โดยผลิตภณัฑ์ 
ท่ีน าเสนอขายอาจสัมผสัไดห้รือสัมผสัไม่ได ้และผลิตภณัฑต์อ้งมีคุณประโยชน์และเป็นผลิตภณัฑ์
ท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้  
 2. ดา้นราคา  (Price) หมายถึง  คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน  ลูกคา้จะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่า (Value)  ของบริการกบัราคา  (Price) ของบริการนั้น  ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ  ดงันั้น การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ
ชดัเจน  และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั และการตั้งราคาตอ้งไดรั้บการยอมรับจาก
ตลาดเป้าหมายและสู้กบัคู่แข่งได ้
 ปริญ ลกัษิตานนท ์(2544 อา้งถึงใน ธนากร สมรรคเสวี, 2556) กล่าววา่ ราคา เป็นปัจจยั
สะทอ้นมูลค่าสินคา้ พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะประเมินเปรียบเทียบระหวา่งมูลค่าสินคา้และราคา 
ท่ีตอ้งจ่าย หากพิจารณาแลว้คิดวา่สินคา้มีมูลค่าต ่ากวา่ราคาท่ีตั้งใจก็จะมองหาตวัเลือกอ่ืน แต่ถา้
พิจารณาแลว้มูลค่าท่ีรับไดสู้งกวา่ราคาท่ีตอ้งจ่าย ผูบ้ริโภคก็ตดัสินใจซ้ือ จึงกล่าวไดว้า่ ราคาเป็น
เคร่ืองประเมินคุณค่าในมุมมองของผูบ้ริโภค 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล( 2543 อา้งถึงใน นวรัตน์ รัตนวานิช, 2558) กล่าววา่ ราคามีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือ เม่ือผูบ้ริโภคประเมินทางเลือกและท าการตดัสินใจ โดยปกติผูบ้ริโภคชอบ 
ราคาต ่า นกัการตลาดจึงควรคิดราคานอ้ย ลดตน้ทุนการซ้ือหรือท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจดว้ยลกัษณะ
อ่ืน ๆ ราคาเป็นเคร่ืองประเมินคุณค่าของผูบ้ริโภคซ่ึงติดตามดว้ยการซ้ือ 
 Haksever (2000 อา้งถึงใน สาวณีิ นอ้ยคง, 2552 ) กล่าววา่ ราคาของการใหบ้ริการจะมี
ความเก่ียวขอ้งกบัส่วนลด, ส่วนยอมให,้ ระยะเวลาการจ่ายเงินและเง่ือนไขในการจ่ายเงิน ซ่ึงมีความ
สลบัซบัซอ้นกวา่สินคา้โดยทัว่ ๆ ไป เพราะบางคร้ังราคาจะเป็นส่ิงท่ีมีบทบาทท่ีใชใ้นการบริหาร
จดัการความตอ้งการซ้ือของลูกคา้ ส าหรับการบริการ ราคาไม่ไดแ้ต่จะมีอิทธิพลต่อระดบัความ
ตอ้งการซ้ือของลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัเป็นการบอกไปสู่ลูกคา้ในเร่ืองความคาดหวงัในตวับริการต ่า 
 Kotler (2000 อา้งถึงใน ธงชยั ชูสุ่น, 2557) กล่าววา่ ราคา หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูป
ตวัเงินโดยผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของ
ผลิตภณัฑน์ั้น ดงันั้น ผูก้  าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาจึงตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived value)  
ในสายตาลูกคา้ 
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 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปวา่ ราคา หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคามีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือ โดยในการตดัสินใจซ้ือลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของ
ผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) เช่น ในการตดัสินใจซ้ือ ลูกคา้ประเมินสินคา้วา่มีมูลค่าต ่ากวา่ราคาท่ีตั้งใจ
ไวห้รือไม่ ถา้ต ่ากวา่ก็จะมองหาตวัเลือกอ่ืน แต่ถา้มูลค่าสูงกวา่ราคาท่ีตั้งใจไวก้็จะซ้ือสินคา้นั้น 
 3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง กระบวนการท างานท่ีจะท าใหสิ้นคา้
หรือบริการไปสู่ตลาดเพื่อให้ผูบ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการ โดยตอ้งพิจารณา
ถึงองคก์ารต่าง  ๆ และท าเลท่ีตั้ง (Location) เพื่อใหอ้ยูใ่นพื้นท่ีท่ีเขา้ถึงลูกคา้ได ้หมายถึง โครงสร้าง
ของช่องทาง (Channels) ซ่ึงประกอบดว้ย สถาบนัและกิจกรรมท่ีใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละ
บริการจากองคก์ารไปยงัตลาดหรือผูบ้ริโภค ให้เป็นท่ีพอใจและประทบัใจของลูกคา้ ปัจจุบนั
เทคโนโลยเีจริญข้ึน การส่งสินคา้และบริการก็ง่ายข้ึนส าหรับทั้งผูผ้ลิตและส าหรับลูกคา้ (จุลภา 
กาญจนวสุิทธ์ิ, 2554) 
 พิบูลย ์ทีปะปาล (2543 อา้งถึงใน ธนากร สมรรคเสวี, 2556 ) กล่าววา่ ผูผ้ลิตส่วนใหญ่ 
จะไม่ใชว้ธีิการจดัจ าหน่ายไปยงัผูบ้ริโภคโดยตรง (Direct channel distribution) เพียงอยา่งเดียว แต่
จะจดัจ าหน่ายไปยงัผูบ้ริโภค (Channel of distribution) หรือคนกลางทางการตลาด (Marketing 
intermediaries) ซ่ึงเขา้มาท าหนา้ท่ีคนกลางท่ีซ้ือสินคา้ไปขายต่อ เรียกวา่ พอ่คา้คนกลาง (Merchant 
middlemen) 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543 อา้งถึงใน นวรัตน์ รัตนวานิช, 2558) กล่าววา่ ช่องทางการจดั
จ าหน่าย หมายถึง กลยทุธ์ของนกัการตลาดในการท าใหมี้ผลิตภณัฑไ์วพ้ร้อมจ าหน่าย สามารถก่อ
อิทธิพลต่อการพบผลิตภณัฑ ์สินคา้ท่ีมีจ  าหน่ายแพร่หลายและง่ายท่ีจะซ้ือ จะท าใหผู้บ้ริโภคน าไป
ประเมินประเภทของช่องทางท่ีน าเสนอ ก่อใหเ้กิดอิทธิพลต่อการรับรู้ภาพพจน์ของผลิตภณัฑ์ 
 Haksever (2000 อา้งถึงใน สาวณีิ นอ้ยคง, 2552) กล่าววา่ สถานท่ีตั้งและช่องทางการจดั
จ าหน่ายของการบริการ บางคร้ังตอ้งมีการจดัส่งถึงบา้นหรือโดยท่ีลูกคา้เดินทางมารับบริการ 
ในสถานท่ีท่ีจดัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัชนิดบริการ ราคาตน้ทุนและคู่แข่งท่ีอยูใ่นตลาด 
 Kotler (2000 อา้งถึงใน ธงชยั ชูสุ่น, 2557) กล่าววา่ การจดัจ าหน่าย หมายถึง โครงสร้าง
ของช่องทาง ซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจาก
องคก์รไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย คือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรม
ท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปวา่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง ช่องทางในการท่ีผูผ้ลิตจะส่ง
มอบผลิตภณัฑใ์หก้บัลูกคา้ ซ่ึงมีหลากหลายช่องทาง ไม่วา่จะเป็นการส่งมอบผลิตภณัฑ์โดยตรง
ใหก้บัลูกคา้หรือส่งผา่นคนกลางทางการตลาด 
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 4.  ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมสนบัสนุนใหก้ระบวนการ
ส่ือสารทางการตลาดให้แน่ใจวา่ตลาดและผูบ้ริโภคเขา้ใจและใหเ้ห็นคุณค่าในส่ิงท่ีผูข้ายเสนอ โดยมี
เคร่ืองมือท่ีส าคญั 4 ชนิด (จุลภา กาญจนวสุิทธ์ิ, 2554) คือ 
  4.1 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) เป็นการส่งสริมการตลาดท่ีดีท่ีสุด 
แต่มีค่าใชจ่้ายสูงท่ีสุด 
  4.2  การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือโฆษณาประเภทต่าง ๆ ใหเ้ขา้ถึงผูบ้ริโภค
กลุ่มใหญ่เหมาะกบัสินคา้ท่ีตอ้งการตลาดกวา้ง 
  4.3  การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) เป็นการใชส่ื้อโฆษณาประเภทต่าง ๆ ให้
เขา้ถึงผูบ้ริโภคใหเ้กิดความตอ้งการในตวัสินคา้ 
  4.4  การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ (Publicity and public relation) เป็นกิจกรรม 
ท่ีเนน้วตัถุประสงคก์ารใหบ้ริการแก่สังคม เพื่อเสริมภาพพจน์หรือชดเชย เบ่ียงเบนความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภคต่อตวัผลิตภณัฑ ์ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์ (2546 อา้งถึงใน ธนากร  
สมรรคเสว,ี 2556) กล่าววา่ เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญั ประกอบดว้ย การตลาดทางตรง 
(Direct marketing), การโฆษณา (Advertising), การขายโดยพนกังาน (Personal selling),  
การส่งเสริมการขาย (Sale promotion) และการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and public relations) 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543 อา้งถึงใน นวรัตน์ รัตนวานิช, 2558 ) กล่าววา่ การส่งเสริม
การตลาดสามารถก่ออิทธิพลต่อผูบ้ริโภคไดทุ้กขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
 Etzel, Walker and Stanton (2007 อา้งถึงใน นวรัตน์ รัตนวานิช, 2558) กล่าววา่   
การส่งเสริมการตลาด เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพอใจต่อตราสินคา้หรือบริการหรือ
ความคิดหรือต่อบุคคล โดยใชจู้งใจใหเ้กิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือนความทรงจ าในผลิตภณัฑ ์
โดยคาดวา่มีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ 
 Haksever (2000 อา้งถึงใน สาวณีิ นอ้ยคง, 2552) กล่าววา่ การส่งสริมการตลาด 
ประกอบดว้ยการโฆษณา, การประชาสัมพนัธ์, การส่งเสริมการขายและการใชพ้นกังานขาย 
พนกังานทุกคนท่ีติดต่อกบัลูกคา้จะเป็นจุดขายของการบริการและองคก์ร ดงันั้น การรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีอยูจึ่งเป็นส่ิงส าคญัรวมถึงการแกปั้ญหาอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
ทั้งหมดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของกิจกรรมการตลาด หลกัการให้บริการหรือเป็นการตลาดสัมพนัธภาพ 
(Relationship marketing) 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปวา่ การส่งสริมการตลาด เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารท่ีใชใ้นการจูงใจ 
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ใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ ์โดยก่อใหเ้กิดอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือและ
พฤติกรรมการซ้ือ โดยเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ย การตลาดทางตรง (Direct 
marketing), การโฆษณา (Advertising), การขายโดยพนกังาน (Personal selling),  
การส่งเสริมการขาย (Sale promotion) และการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and public relations) 
 5.  ดา้นบุคคล  (Peopl ) หรือพนกังาน (Employe ) หมายถึง ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
ผลิตภณัฑ ์ ซ่ึงบุคคลตอ้งอาศยัการคดัเลือก  การฝึกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและ
ผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร  เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ  มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ  มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 Kotler (2003 อา้งถึงใน ธงชยั ชูสุ่น, 2557) กล่าววา่ พนกังาน หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ 
ซ่ึงไดรั้บการคดัเลือก การฝึกอบรมและการจูงใจ พนกังานท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจใน
การบริการมากข้ึนแตกต่างเหนือคู่แข่ง พนกังานควรมีความรู้ ความสามารถมีทศันคติท่ีดีสามารถ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือ มีความรับผดิชอบ ส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ มีความสามารถ 
ในการแกปั้ญหาต่าง ๆ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่ง 
 Haksever (2000 อา้งถึงใน สาวณีิ นอ้ยคง, 2552 ) กล่าววา่ ผูมี้ส่วนร่วม หมายถึง 
พนกังานทุกคนท่ีมีบทบาทในการใหบ้ริการลูกคา้ ทศันคติและการกระท าของพนกังาน จะมี
ผลกระทบต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการ พฤติกรรมของการใหบ้ริการ จะตอ้งมุ่งเนน้ท่ี 
การใหบ้ริการลูกคา้ใหดี้ท่ีสุดในดา้นการใหบ้ริการเท่านั้น ส่วนดา้นการตลาดจะเป็นหนา้ท่ีของทุก
คนในองคก์ร ดงันั้นจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีพนกังานในองคก์รจะตอ้งมีทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือมัน่
และความสามารถต่าง ๆ ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปวา่ บุคคล  (People) หรือพนกังาน (Employee)  หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ
ซ่ึงไดรั้บการคดัเลือก การฝึกอบรมและการจูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้
โดยพนกังานตอ้งมีความรู้ มีทศันคติท่ีดี สามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ 
 6.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการ
และงานปฏิบติัในดา้นการบริการ  ท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง
รวดเร็ว  และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 Kotler (2003 อา้งถึงใน ธงชยั ชูสุ่น, 2557) กล่าววา่ กระบวนการในการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบเป็นการส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความ
รวดเร็วและประทบัใจลูกคา้ (Customer satisfaction) 
 Haksever (2000 อา้งถึงใน สาวณีิ นอ้ยคง,  2552) กล่าววา่ ในขั้นตอนการใหบ้ริการน้ี 
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จะเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบขั้นตอนและระบบในการจดัส่งการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ถา้องคก์รไม่ให้
ความสนใจกบัขั้นตอนของการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอจะท าใหคุ้ณภาพของบริการตกต ่าและท าให้
ลูกคา้ไม่พอใจได ้ดงันั้นนกัการตลาดจะตอ้งออกแบบขั้นตอนของการใหบ้ริการ เพื่อเป็นการ
ควบคุมคุณภาพในการใหบ้ริการ 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปวา่ กระบวนการใหบ้ริการ  หมายถึง ขั้นตอนการใหบ้ริการแก่ลูกคา้
ตอ้งมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและประทบัใจกบัผูใ้ชบ้ริการ 

7. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  evidence  and 
presentation)  หมายถึง การแสดงใหเ้ห็นคุณภาพของบริการโดยผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็น
ได ้ เช่น การสร้างสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีขององคก์ร การออกแบบตกแต่ง การแบ่งส่วนหรือ
แผนกของพื้นท่ี รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองมือและเคร่ืองใชต่้าง ๆ ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการท่ีสามารถดึงดูด
ใจลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้มองเห็นภาพลกัษณ์หรือคุณค่าของบริการท่ีส่งมอบและท่ีเหนือกวา่คู่แข่งได้
อยา่งชดัเจน (จุลภา กาญจนวิสุทธ์ิ, 2554) 
 Haksever (2000 อา้งถึงใน สาวณีิ นอ้ยคง, 2552 ) กล่าววา่ การสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ เป็นส่วนประกอบส าคญัของส่วนประสมของการบริการ เน่ืองจากโดยปกติในขณะท่ี
ใชบ้ริการลูกคา้จะตอ้งพบกบัส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อุปกรณ์และพนกังาน ประกอบกบัส่ิง
ใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดจึ้งท าใหป้ระเมินผลยาก ซ่ึงองคก์รท่ีใหบ้ริการจะตอ้งออกแบบ 
วางแผนและควบคุม ลกัษณะทางกายภาพเหล่านั้น เพื่อให้ลูกคา้เช่ือมัน่ในคุณภาพของการใหบ้ริการ 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปวา่ การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง การแสดงให้
เห็นคุณภาพของการบริการโดยหลกัฐานท่ีมองเห็นได ้ เช่น สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีตั้ง อุปกรณ์ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่และพึงพอใจ 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
  การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้
ในสปป.ลาว ผูศึ้กษาไดร้วบรวมวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
  จิวรัส อินทร์บ ารุง (2553) ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดและทศันคติของ
ผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงคก้ิ์ง บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดั
นครปฐม วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและทศันคติของลูกคา้ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทยเพื่อให้รู้ถึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ รูปแบบการใช้
บริการ 
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  ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑลู์กคา้ผูใ้ชบ้ริการใหค้วาม
เช่ือถือในการใชบ้ริการ ดา้นราคาพบวา่ การท่ีธนาคารไม่เก็บค่าธรรมเนียมรายปีเป็นสาเหตุหลกัท่ี
เลือกใชบ้ริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีการเปิดบริการ 24 ชัว่โมง ดา้นส่งเสริมการตลาด 
พบวา่ มีพนกังานคอยแนะน าการใชแ้ละการสมคัร ดา้นทศันคติพบวา่ ลูกคา้มีความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบับริการอินเตอร์เนตแบงคก้ิ์งมาก มีความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารมากและ
ไวว้างใจใชบ้ริการท าธุรกรรม 
  องัครักษ ์มีวรรณสุขกุล (2553) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจใชธุ้รกรรมการเงิน
ผา่นนวตักรรม 3G ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้ประโยชน์ 
การรับรู้ความง่ายในการ ใชง้าน ทศันคติ การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง ความเช่ือมัน่ในการออนไลน์  
ท่ีมีผลต่อความตั้งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3G และศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ประโยชน์ 
การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน ทศันคติ การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง ความเช่ือมัน่ในการออนไลน์  
ท่ีมีผลต่อความตั้งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3G โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีบญัชี
ธนาคารเป็นของตนเองและสามารถใชธุ้รกรรมการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีรองรับ GPRS/ 
EDGE/ 3G ในเขตกรุงเทพมหานครจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 408 คน 
  ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน ทศันคติ 
 การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง ความเช่ือมัน่ในการออนไลน์ มีผลต่อความตั้งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่น
นวตักรรม 3G อยา่งมีนยัส าคญั นอกจากน้ีการศึกษาอิทธิพลของปัจจยัโดยรวม พบวา่ ตวัแปร 
ท่ีสามารถใชพ้ยากรณ์ความตั้งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3G ประกอบดว้ย การรับรู้
ประโยชน์ ทศันคติ การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง และความเช่ือมัน่ในการออนไลน์ 
  อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรีและเพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดั
กาญจนบุรี กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน 
  ผลการศึกษาพบวา่ ทศันคติของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และส่วนประสมทาง
การตลาดของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดั
กาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั ในส่วนปัจจยัส่วนบุคคลท่ีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
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ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัส่วนบุคคล เพศ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี  
  พรพิรุณ พิทกัษก์ุล (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคาร ซีไอเอม็บี ไทย ในจงัหวดัสมุทรปราการ กรณีศึกษา: ผูใ้ชบ้ริการ
เงินฝากในจงัหวดัสมุทรปราการ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ ทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ี
มีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก, เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ทางดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้น
อ่ืน ๆ ของสถาบนัเงินฝากท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก 
 ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก , 
ดา้นส่วนประสมทางการตลาดของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก ธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย  
ในจงัหวดัสมุทรปราการ คือ พนกังาน, ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร และความจงรักภกัดี และความ
ซ่ือสัตยน์ั้นมีอิทธิพลมีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก  

 ยพชร วชัรปรีชา (2554) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝาก ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์โดยการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ณ สาขาศรีนครพิงค์ จ  านวน 240 ราย 

 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงสุด ในแต่ละปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์คือ การมีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท ปัจจยัดา้น
ราคา คือ อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน ปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ คือ สถานท่ีตั้งธนาคาร 
อยูใ่นท าเลท่ีมีความปลอดภยั ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ ของช าร่วยหรือของท่ีระลึกมี
จ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานรักษาความปลอดภยัให้ การดูแลเอา
ใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ คือ ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการต่อ 1 รายการ เช่น บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน  เป็นตน้ และปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ คือ ความปลอดภยัในธนาคาร 

 ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดในแต่ละปัจจยัส่วน ประสมการตลาดบริการ
ดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์คือ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร  ปัจจยัดา้นราคา คือ อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่
ธนาคารอ่ืน ปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ คือ สถานท่ีตั้งธนาคารเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการ
ไดส้ะดวก  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ ของช าร่วยหรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอ
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ส าหรับลูกคา้ ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานใชค้  าพูดส่ือสารเขา้ใจง่าย อธิบายไดช้ดัเจน ปัจจยั
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ คือ ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชีและปัจจยัดา้น 
ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบร้อย 
  ขวญัชนก บ ารุงพืช (2555) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการดา้นเงินฝาก
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาออ้มนอ้ย มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย และเพื่อศึกษาระดบั
ความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย ท าการศึกษา
โดยการใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งวธีิสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) จ  านวน 353 ตวัอยา่ง 
  ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นเงินฝากของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมีค่าเฉล่ียโดยรวมในระดบั
มากทุกปัจจยัเรียงล าดบัคือ ดา้นบุคลากร รองลงมา ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา  
  ส าหรับผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นเงินฝากของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบั
มาก ล าดบัแรกคือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ รองลงมา ดา้นบุคลากร ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนดา้นราคามีความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง 
 ณฐัดนยั ใจชน (2555) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัจจยัทางการตลาดและ
พฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูเ้ขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์จ านวน 400 ตวัอยา่ง 
  ผลการศึกษาพบวา่ ผูเ้ขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ21-30 ปี การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี อาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่
เลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย ความถ่ีการเขา้ใชบ้ริการ 3-4 คร้ังต่อเดือน เขา้ใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชย ์เพราะสาขาใกลบ้า้นและท่ีท างาน 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือนต่างกนัใหค้วามส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดต่างกนั โดยมีค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
ท่ี 0.05  ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ธนาคารพาณิชยท่ี์ใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัและปัจจยัดา้นอาย ุอาชีพ 
รายได ้เหตุผลท่ีใชธ้นาคารพาณิชย ์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
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ในดา้นความถ่ี ดา้นช่วงเวลา ดา้นประเภทบริการ ดา้นลกัษณะการใชบ้ริการ ดา้นเหตุผลท่ีใช้
ธนาคารน้ี ส่วนปัจจยัดา้นเพศ  ระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ทิพชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ (2556) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษามาจากประชากรท่ีเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก จ านวน 
400 คน 
 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายรุะหวา่ง 20-30 ปี  
มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนท่ี 10,001-20,000 บาท และ 
ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์
ตราสินคา้และปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนปัจจยัดา้นการรับรู้และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
  ประพนัธ์ แถวกระต่าย (2556) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสม 
ทางการตลาดของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาส่ีแยกราชวงศ ์ มีวตัถุประสงค ์เพื่อ
ศึกษาขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาส่ีแยกราชวงศ ์
และเพื่อศึกษาความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 
สาขาส่ีแยกราชวงศ ์โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 200 คน 
  ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิงมากกวา่เพศชาย
คิดเป็นร้อยละ 64.0 อายรุะหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.0 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญา
ตรี คิดเป็นร้อยละ 36.5 มีรายได ้10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.5 มีอาชีพเป็นเจา้ของกิจการ/
ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 17.5 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่วนใหญ่ท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นราคา และดา้นผลิตภณัฑ์ 
  บุญฑริกา  ผอ่งแผว้ (2556) ศึกษาเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อลูกคา้
ธนาคารออมสิน ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ในการใชบ้ริการดา้นฝากเงิน มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา
ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อลูกคา้ธนาคารออมสินในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ในการ
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ใหบ้ริการดา้นเงินฝาก โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
จ  านวน 400 ราย 
  ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อลูกคา้ธนาคารออมสิน ใน
อ าเภอเมือง เชียงใหม่ ในการใหบ้ริการดา้นเงินฝาก พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ท่ีมีผลอยูใ่นระดบัมาก คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และปัจจยัดา้นราคา ส่วนปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีมีผลในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อลูกคา้ธนาคารออมสิน ในอ าเภอเมือง เชียงใหม่ มีค่าเฉล่ียสูงสุดแต่ละดา้นมีดงัน้ี  

  ดา้นผลิตภณัฑ ์คือ ความมัน่คงและความน่าเช่ือถือของธนาคาร  
  ดา้นราคา คือ อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูง  
  ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ ธนาคารมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ  
  ดา้นบุคลากร คือ พนกังานปฏิบติัการของธนาคาร ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม 

ยิม้แยม้ทกัทาย  
  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ มีจ  านวนสาขาใหบ้ริการเพียงพอ  
  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ คือ การใหค้  าแนะน าหรือขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดของ

เงินฝากแต่ละประเภท มีความครบถว้น  
  ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ มีของท่ีระลึกมอบใหใ้นช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น 

วนั ออมสิน วนัเด็ก สัปดาห์ออมทรัพย ์เป็นตน้ 
  เทพชาตรี จกัรเกษตร (2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการของ
ลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบ่อสร้าง จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา
ถึงสาเหตุปัญหาและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบ่อสร้าง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบ่อสร้าง จงัหวดัเชียงใหม่  จ  านวน 360 ราย 

 ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อลกัษณะการเลือกใชบ้ริการของธนาคาร พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของธนาคารอยูใ่น
ระดบัมากในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นช่องทางให้บริการ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้น
พนกังานผูใ้หบ้ริการและดา้นภาพลกัษณ์ ส่วนดา้นผลิตภณัฑมี์ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
และไดแ้สดงความคิดเห็นในเร่ืองการปรับปรุงการใหบ้ริการของธนาคารในดา้นต่าง ๆ วา่มีความ
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เหมาะสมทุกดา้น ไม่วา่จะเป็นดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคา ดา้นช่องทางใหบ้ริการ ดา้นส่งเสริม
การตลาด ดา้นพนกังานงานผูใ้หบ้ริการ ดา้นกายภาพ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
  ภคัจิรา นิลเกษม (2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการธนาคารบน
อินเตอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี  
มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 
ศึกษาการยอมรับทางเทคโนโลยขีองผูใ้ชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ศึกษาดา้นทศันคติของผูใ้ชบ้ริการธนาคารบน
อินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี และ
ศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต 
อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี โดยการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารบนอินเตอร์เน็ต ในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัปทุมธานี จ านวน 400 คน 
  ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้รู้จกับริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตโดยพนกังานธนาคาร
แนะน า สมคัรใชบ้ริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตโดยยืน่ใบสมคัรท่ีสาขา เหตุผลท่ีใชบ้ริการธนาคาร 
บนอินเตอร์เน็ตเพราะประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาธนาคาร ปัจจยัส่วนผสมทาง
การตลาด ดา้นการยอมรับทางเทคโนโลยี และดา้นทศันคติโดยรวมอยูใ่นระดบัความส าคญัมาก  
การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตโดยรวมอยูใ่นระดบัความส าคญัมากท่ีสุด ผลจากการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา่ ส่วนประสมการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร 
บนอินเตอร์เน็ต การยอมรับทางเทคโนโลยแีละทศันคติมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
บนอินเตอร์เน็ตอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

Shahram   (2011) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการใชธ้นาคารอิเล็คทรอนิกส์บน
พื้นฐานของทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 
แนวโนม้ท่ีจะยอมรับการใชธ้นาคารอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นทศันคติ การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงและการ
รับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม กลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้จิยัเลือกในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารอิหร่าน จ านวน 384 คน 
  ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นทศันคติ, ปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงและปัจจยัดา้น
การรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม มีอิทธิผลต่อการใชง้านธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยเรียงล าดบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากสุด คือ ปัจจยัดา้นการรับรู้
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ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง และล าดบั
สุดทา้ยคือ  ปัจจยัดา้นทศันคติ 



        บทที ่3  
        วธีิการด าเนินงานวจิยั  

  
 การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่ม
ลูกคา้ในสปป.ลาว โดยใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative research) ดว้ย
แบบสอบถาม ไดก้ าหนดเรียบเรียงวธีิวจิยั ดงัน้ี 
 1. การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.   การจดัท าขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ กลุ่มลูกคา้สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวในเขต
นครหลวงเวยีงจนัทน์ ท่ีใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องไทย ซ่ึงผูว้จิยัไม่ทราบจ านวนประชากร 
 กลุ่มตวัอยา่ง 
 เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งสามารถ
ค านวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาด ซ่ึงผูว้จิยัไดท้  าการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี จากสูตรของ Cochran (1953 อา้งถึงใน ยทุธ ไกยวรรณ์, 2549) ดงัต่อไปน้ี 
 

   
        

  
 

   
 โดยท่ี 
 n คือ จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 P คือ สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการจะสุ่ม 0.50 
 Z คือ ความมัน่ใจท่ีผูว้ิจยัก าหนดไวท่ี้ระดบัความเช่ือมัน่ Z มีค่าเท่ากบั 1.96  
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ95 (ระดบั 0.05)  
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 d  คือ สัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอ่มเกิดข้ึนได ้(ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05) 
   แทนค่า      

   
                   

     
 

 
                  =  384.16 คน    385 คน 
 ซ่ึงในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ไดก้  าหนดใหมี้ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง
เท่ากบั 0.05 ซ่ึงจากการค านวณโดยใชสู้ตรดงักล่าว จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน  
จึงท าใหไ้ดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความเหมาะสมในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีอยูท่ี่จ  านวน 400 คน 
โดยการเลือกสุ่มแบบตามสะดวก (Convenience sampling) 
 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ผูว้จิยัไดส้ร้างเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลข้ึนเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) 
โดยพฒันาจากกรอบแนวคิด ทฤษฎี และการศึกษาเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี โดยผูว้จิยั
ไดจ้  าแนกแบบสอบถามออกเป็น 6  ส่วน  
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ, อาย ุ,
สถานภาพ, ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบให้
เลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 2   ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย ไดแ้ก่ ประเภท
ของผลิตภณัฑท่ี์ใชบ้ริการและความถ่ีในการใชบ้ริการ ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบให้
เลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ,์ ราคา, 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย, ส่งเสริมการตลาด, บุคคล, กระบวนการใหบ้ริการ และการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ลกัษณะค าถามเป็นปลายปิด ซ่ึงประกอบดว้ยค าตอบยอ่ยท่ีแบ่งเป็น  
5 ระดบั โดยใชม้าตรวดัประมาณค่า (Rating scale) และใหค้ะแนนแต่ละระดบัตั้งแต่ค่าคะแนน 
นอ้ยสุด คือ 1 ถึง คะแนนมากท่ีสุด คือ 5 
 ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว ไดแ้ก่ ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร, ความเช่ือถือ
ไวว้างใจในบริการของธนาคารและการใชบ้ริการของธนาคาร ลกัษณะค าถามเป็นปลายปิด  
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ซ่ึงประกอบดว้ยค าตอบยอ่ยท่ีแบ่งเป็น 5 ระดบั โดยใชม้าตรวดัประมาณค่า (Rating scale) และให้
คะแนนแต่ละระดบัตั้งแต่ค่าคะแนนนอ้ยสุด คือ 1 ถึง คะแนนมากท่ีสุด คือ 5 
 ส่วนท่ี 5   ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว ไดแ้ก่ กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน, กลุ่มอา้งอิง
เปรียบเทียบและกลุ่มอา้งอิงทางออ้ม ลกัษณะค าถามเป็นปลายปิด ซ่ึงประกอบดว้ยค าตอบยอ่ย 
ท่ีแบ่งเป็น 5 ระดบั โดยใชม้าตรวดัประมาณค่า (Rating scale) และใหค้ะแนนแต่ละระดบัตั้งแต่ค่า
คะแนนนอ้ยสุด คือ 1 ถึง คะแนนมากท่ีสุด คือ 5  
 ส่วนท่ี 6   ความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
ไดแ้ก่ การตระหนกัถึงความตอ้งการ, การพิจารณาคน้หาทางเลือก, การวเิคราะห์ประเมินทางเลือก, 
การตดัสินใจเลือกและความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ  ลกัษณะค าถามเป็นปลายปิด ซ่ึงประกอบดว้ย
ค าตอบยอ่ยท่ีแบ่งเป็น 5 ระดบั โดยใชม้าตรวดัประมาณค่า (Rating scale) และใหค้ะแนนแต่ละ
ระดบัตั้งแต่ค่าคะแนนนอ้ยสุด คือ 1 ถึง คะแนนมากท่ีสุด คือ 5  
 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีมีการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) 
ดงัน้ี 
 1.  ความเท่ียงตรง (Validity) ทดสอบโดยการน าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากกรอบแนวคิด 
ทฤษฎี และการศึกษาเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาให้อาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมของ
เน้ือหา ความถูกตอ้งขององคป์ระกอบท่ีตอ้งการศึกษาและความเหมาะสมของภาษา (Wording) 
รวมถึงการทดสอบความเท่ียงตรงโดยการท า IOC (Index of concordance) โดยผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
หลงัจากผูเ้ช่ียวชาญไดใ้ห้ความเห็นแลว้จึงน ามาค านวณค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) เพื่อเลือก
ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป 
 2.  ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาและปรับปรุงแกไ้ข
แลว้ไปท าการทดสอบ (Try-out)  จ  านวน 30 ชุด กบักลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง เพื่อตรวจสอบวา่ค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการตลอดจนมีความ
เหมาะสมหรือไม่ มีความยากง่ายเพียงใด จากนั้นจึงน ามาทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม
โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ในการหาความเช่ือมัน่โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s 
alpha โดยใชเ้กณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ซ่ึงตอ้งมีค่าความเช่ือมัน่ตั้งแต่ 0.7     
ข้ึนไป แสดงวา่มีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามในระดบัสูง จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์
หลงัจากท าการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดต่อไป 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี 
 1.  ผูว้จิยัอธิบายรายละเอียดของเน้ือหาและวธีิการตอบให้แก่ผูช่้วยเก็บขอ้มูล 
 2.  ผูว้จิยัและผูช่้วยเก็บขอ้มูลเขา้ไปเก็บขอ้มูลในพื้นท่ีนครหลวงเวยีงจนัทน์ จาก
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องไทย จ านวน 400 ชุด 
 3.  หลงัจากไดรั้บแบบสอบถามคืนแลว้ท าการตรวจสอบแบบสอบถามวา่มีการกรอก
ครบถว้นสมบูรณ์หรือไม่ จากนั้นจะท าการประมวลผลดว้ยโปรแกรมวเิคราะห์สถิติส าเร็จรูป 
 

การจัดท าข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การจดัท าขอ้มูล 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าอนัตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลขอ้มูลโดยค านวณค่าอนัตรภาคชั้น 
เพื่อก าหนดช่วงชั้น ดว้ยการใชสู้ตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น ดงัน้ี (มลัลิกา 
บุนนาค, 2548 อา้งถึงใน ณชัญธ์นนั พรมมา, 2556) 
 

อนัตรภาคชั้น  =  ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด 
               จ  านวนชั้น   
                =  5 – 1 =   0.80 
             5 
 ช่วงชั้นของค่าคะแนน   ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
  1.00- 1.80    ระดบันอ้ยท่ีสุด 
          1.81- 2.60    ระดบันอ้ย 
          2.61- 3.40    ระดบัปานกลาง 
              3.41- 4.20    ระดบัมาก 
              4.21- 5.00    ระดบัมากท่ีสุด 
 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 ในขั้นตอนน้ีเป็นการวเิคราะห์มาตรวดัของขอ้มูลแต่ละประเภทและแต่ละประเด็นท่ี
ครอบคลุมอยูใ่นการศึกษาน้ีทั้งหมดก่อนท่ีจะก าหนดค่าสถิติท่ีเหมาะสมส าหรับการใชป้ระมวลผล
และตีความขอ้มูลทางสถิติเพื่อน ามาวเิคราะห์แปลผลก่อนท่ีจะสรุปเป็นผลการทดสอบสมมติฐาน 
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การวเิคราะห์มาตรวดัของขอ้มูลซ่ึงแบ่งเป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรแต่ละประเภท ดงัน้ี (มลัลิกา  
บุนนาค, 2548 อา้งถึงใน ณชัญธ์นนั พรมมา, 2556) 
 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 ผูท้  าการวจิยัไดก้ าหนดค่าสถิติส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลอธิบายตวัแปรของการศึกษา
คร้ังน้ีไว ้ดงัน้ี  
 1.  สถิติเชิงพรรณนา ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติเชิงพรรณนาส าหรับการอธิบายผลการศึกษาใน
เร่ืองต่อไปน้ี  
  1.1  ตวัแปรดา้นคุณสมบติัของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส  
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทของการใชบ้ริการผลิตภณัฑธ์นาคารพาณิชย์
ไทย และความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีใชม้าตรวดันามบญัญติั 
เน่ืองจากไม่สามารถวดัค่าไดแ้ละผูว้จิยัตอ้งบรรยายใหท้ราบถึงจ านวนตวัอยา่งจ าแนกคุณสมบติั
เท่านั้น ดงันั้นสถิติท่ีเหมาะสม คือ ความถ่ี (จ  านวน) และค่าร้อยละ (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2550 อา้ง
ถึงใน ณชัญธ์นนั พรมมา, 2556) 
  1.2  ตวัแปรดา้นระดบัความคิดเห็น ไดแ้ก่  
  ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ,์ ราคา, ช่องทางการจดัจ าหน่าย, ส่งเสริม
การตลาด, บุคคล, กระบวนการใหบ้ริการ และการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
   ปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
ไดแ้ก่ ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร, ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร
และการใชบ้ริการของธนาคาร  
  ปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
ไทยในสปป.ลาว ไดแ้ก่ กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน, กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ และกลุ่มอา้งอิงทางออ้ม 
  การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว ไดแ้ก่ การตระหนกัถึงความ
ตอ้งการ,การพิจารณาคน้หาทางเลือก, การวเิคราะห์ประเมินทางเลือก, การตดัสินใจเลือกและ
ความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ    
  เป็นขอ้มูลท่ีใชม้าตรวดัอนัตรภาคเน่ืองจากผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าคะแนนใหแ้ต่ละระดบั
และผูว้จิยัตอ้งการทราบกลุ่มจ านวนตวัอยา่งและค่าเฉล่ียคะแนนของแต่ละระดบัความคิดเห็นของ
ตวัอยา่ง สถิติท่ีใชจึ้งไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 
2550 อา้งถึงใน ณชัญธ์นนั พรมมา, 2556) 
 2. การวเิคราะห์ปัจจยั (Factor analysis) ส าหรับตวัแปรรวมท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไวใ้น
กลุ่มเดียวกนั (บราลี สียา, 2553) 
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  2.1  ทดสอบ Construct validity โดยใช ้Exploratory factor analysis แบบ Principal 
component analysis with verimax rotation จากนั้นพิจารณาค่า Eigenvalue > 1 ในการแบ่งจ านวน
ปัจจยั 
  2.2  พิจารณาค่าความเหมาะสมของขอ้มูลดว้ย Kaiser- Meyer- Olkin (KMO) โดย
ค่าท่ีไดต้อ้งมากกวา่ 0.5 ซ่ึงแสดงวา่วธีิการวเิคราะห์ปัจจยัมีความเหมาะสมกบัขอ้มูลท่ีมีอยู ่
  2.3  ใชห้ลกั 2-Stage rule เพื่อแบ่งกลุ่มตวัแปรโดย 1) ดูวา่ค่าจากการท า  Loading  
หากจ านวนท่ีไดต้  ่ากวา่ 0.3 ใหต้ดัตวัแปรนั้นทิ้ง 2) หลีกเล่ียงปัญหา Cross-loadings โดยพิจารณา
ความแตกต่างระหวา่ง Loading ในแถวเดียวกนัของค าถามนั้น ซ่ึงค่าท่ีไดต้อ้งแตกต่างกนัมากกวา่ 
0.1 หากแตกต่างกนันอ้ยกวา่ 0.1 ใหต้ดัค าถามนั้นทิ้ง  
    2.4  พิจารณาตดัขอ้มูลท่ีไม่เขา้กลุ่มตามทฤษฎีออกจากตวัแปร 
    2.5  จ  านวนขอ้มูลท่ีมีตอ้งมีจ านวนมากกวา่จ านวนปัจจยัหรือตวัแปร  
 3. สถิติเชิงอนุมาน ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถิติเชิงอนุมาน ส าหรับการอธิบายผลการศึกษาการ
ทดสอบหาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามในสมมติฐาน วิเคราะห์โดยใช้
สถิติการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ (Multiple regression analysis) แบบการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ
แบบปกติ (Enter regression)  การตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ (Testing 
multicollinearity) พิจารณาจากค่า VIF (Variance inflation factor) ถา้ค่า VIF มากกวา่ 10 แสดงวา่มี
ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอ่ืน การตรวจสอบความเป็นอิสระกนัของความคลาดเคล่ือน โดยพิจารณา
จากค่า Durbin-watson ถา้ค่าสถิติ Durbin-watson มีค่าเขา้ใกล ้2 แสดงวา่ความคลาดเคล่ือนแต่ละค่า
เป็นอิสระกนั ถา้ค่านอ้ยกวา่ 1.5 วิง่เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ความคลาดเคล่ือนแต่ละตวัยิง่มีความสัมพนัธ์
กนัอยา่งมากในเชิงบวก ถา้ค่ามากกวา่ 2.5 แสดงวา่ความคลาดเคล่ือนแต่ละตวัมีความสัมพนัธ์ในเชิง
ลบ ถา้ค่ายิง่เขา้ใกล ้4 แสดงวา่ยิง่มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมากในเชิงลบ  (บราลี สียา, 2553) 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล เร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
เงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน ดว้ยวธีิทางสถิติโดยจะน าเสนอผลการวเิคราะห์ไว ้8 
ส่วน ดงัต่อไปน้ี  

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
ส่วนท่ี 3  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารพาณิชยไ์ทย 

ในสปป.ลาว 
ส่วนท่ี 4  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

ธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
ส่วนท่ี 5  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 

ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
ส่วนท่ี 6  ความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
ส่วนท่ี 7  การวเิคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) 
ส่วนท่ี 8  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือน ผลปรากฎดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-1  จ านวนและร้อยละเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที ่
     ชาย 
     หญิง 

195 
205 

48.75 
51.25 

2 
1 
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 จากตารางท่ี 4-1  แสดงจ านวนและร้อยละเพศของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่ 
 เพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 48.75 ของ
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด และเป็นเพศชาย จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 51.25 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวนและร้อยละอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที ่
     ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 
     21-30 ปี 
     31-40 ปี 
     41-50 ปี 
     51-60 ปี 

19 
145 
163 
58 
15 

4.75 
36.25 
40.75 
14.50 
3.75 

4 
2 
1 
3 
5 

  
 จากตารางท่ี 4-2  แสดงจ านวนและร้อยละอายขุองผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่ 
 อาย ุกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 31-40 ปี จ  านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75 รองลงมา 
อาย ุ21-30 ปี จ  านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25  อาย ุ41-50 ปี จ  านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.50 อายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75  อาย ุ51-60 ปี จ  านวน 15 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.75 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที ่
     โสด 
     สมรส 
     หยา่ร้าง 
     หมา้ย 

209 
183 

4 
4 

52.25 
45.75 
1.00 
1.00 

1 
2 
3 
3 
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 จากตารางท่ี 4-3  แสดงจ านวนและร้อยละสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่ 
 สถานภาพ กลุ่มตวัยา่งส่วนใหญ่สถานภาพโสด จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.25 
รองลงมา สถานภาพสมรส จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.75 สถานภาพหยา่ร้าง จ  านวน 4 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.00  สถานภาพหมา้ย จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวนและร้อยละระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที ่
     มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 
     มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
     อนุปริญญา/ปวส.      
     ปริญญาตรี 
     ปริญญาโท 

24 
23 

111 
222 
20 

6.00 
5.75 

27.75 
55.50 
5.00 

3 
4 
2 
1 
5 

  
 จากตารางท่ี 4-4  แสดงจ านวนและร้อยละระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามจาก
กลุ่มตวัอยา่งจ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่ 
 ระดบัการศึกษา กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 222 คน  
คิดเป็นร้อยละ 55.50 รองลงมา ระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.75 ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. จ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 ระดบัการศึกษาปริญญา
โท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวนและร้อยละอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที ่
     นกัเรียน/ นกัศึกษา 
     ขา้ราชการ 
     พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
     พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน 

33 
87 
45 

153 

8.25 
21.75 
11.25 
38.25 

5 
2 
4 
1 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที ่
     ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
     อ่ืน ๆ 

78 
4 

19.50 
1.00 

3 
6 

 
 จากตารางท่ี 4-5  แสดงจ านวนและร้อยละอาชีพของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่ 
 อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อาชีพพนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน จ านวน 153 คน  
คิดเป็นร้อยละ 38.25 รองลงมา อาชีพขา้ราชการ จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 อาชีพ
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.50 อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 
อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
 
ตารางท่ี 4-6  จ านวนและร้อยละรายไดต่้อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที ่
     ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 500,000 กีบ 
     500,001-1,000,000 กีบ 
     1,000,001-1,500,000 กีบ 
     1,500,001-2,000,000 กีบ 
     2,000,001-2,500,000 กีบ 
     มากกวา่ 2,500,000 กีบ 

18 
19 
18 

134 
35 

176 

4.50 
4.75 
4.50 

33.50 
8.75 

44.00 

5 
4 
5 
2 
3 
1 

  
 จากตารางท่ี 4-6  แสดงจ านวนและร้อยละรายไดต่้อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามจาก
กลุ่มตวัอยา่งจ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่ 
 รายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่รายไดต่้อเดือนมากกวา่ 2,500,000 กีบ จ านวน  
176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 รองลงมา รายได ้1,500,001-2,000,000 กีบ จ  านวน 134 คน คิดเป็น
ร้อยละ 33.50 รายได ้2,000,001-2,500,000 กีบ จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75  
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รายได ้500,001-1,000,000 กีบ จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 รายได ้1,000,001 – 1,500,000 
กีบ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 รายไดต้ ่ากวา่หรือเท่ากบั 500,000 กีบ จ านวน 18 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.50 ตามล าดบั  
 

ส่วนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณชิย์ไทยในสปป.ลาว 

 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว
ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ รายละเอียดการใชบ้ริการเงินฝากและความถ่ีในการใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยต่อ 1 เดือน ผลปรากฎดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-7  จ านวนและร้อยละการใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 
การใช้บริการเงินฝากธนาคารพาณชิย์ไทยใน
สปป.ลาว 

จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที ่

     บญัชีออมทรัพย ์
     บญัชีฝากประจ า 3  เดือน 
     บญัชีฝากประจ า 6  เดือน 
     บญัชีฝากประจ า 12 เดือน 
     บญัชีฝากประจ า 18 เดือน 
     บญัชีฝากประจ า 24 เดือน 
     บญัชีฝากประจ า 36  เดือน 
     บญัชีกระแสรายวนั 

292 
4 

11 
1 
2 

11 
9 

70 

73.00 
1.00 
2.75 
0.25 
0.50 
2.75 
2.25 

17.50 

1 
5 
3 
7 
6 
3 
4 
2 

  
 จากตารางท่ี 4-7  แสดงจ านวนและร้อยละการใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย 
ในสปป.ลาว จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่ 
 รายละเอียดการใชบ้ริการเงินฝาก กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการเงินฝากประเภทบญัชี
ออมทรัพย ์จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00 รองลงมา บริการเงินฝากประเภทบญัชีกระแส
รายวนั จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 บริการเงินฝากประเภทบญัชีฝากประจ า 6  เดือน 
จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 บริการเงินฝากประเภทบญัชีฝากประจ า 24  เดือน จ านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.75 บริการเงินฝากประเภทบญัชีฝากประจ า 36  เดือน จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.25 บริการเงินฝากประเภทบญัชีฝากประจ า 3  เดือน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00  
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บริการเงินฝากประเภทบญัชีฝากประจ า 18  เดือน จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 บริการเงินฝาก
ประเภทบญัชีฝากประจ า 12  เดือน จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-8  จ  านวนและร้อยละความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยต่อ 1 เดือน 
 
ความถี่ในการใช้บริการธนาคารพาณชิย์ไทย
ต่อ 1 เดือน 

จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที ่

     1-3 คร้ัง 
     4-6 คร้ัง 
     7-9  คร้ัง 
     10-12 คร้ัง 
     มากกวา่ 12 คร้ัง 

270 
83 
23 
18 
6 

67.50 
20.75 
5.75 
4.50 
1.50 

1 
2 
3 
4 
5 

  
 จากตารางท่ี 4-8  แสดงจ านวนและร้อยละความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย
ต่อ 1 เดือน จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่ 
 ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยต่อ 1 เดือน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยต่อ 1 เดือน 1-3 คร้ัง จ  านวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50 รองลงมา ความถ่ี 
ในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยต่อ 1 เดือน  4-6 คร้ัง จ  านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.75   
ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยต่อ 1 เดือน  7-9  คร้ัง จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.75  ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยต่อ 1 เดือน 10-12 คร้ัง จ านวน 18 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 4.50 ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยต่อ 1 เดือนมากกวา่ 12 คร้ัง จ านวน 6 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลความคดิเห็นด้านความพงึพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมทางการตลาด
ของธนาคารพาณชิย์ไทยในสปป.ลาว 
 
ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง 
     การตลาดของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
ผลิตภณัฑ์ 3.87 0.57 มาก 2 
ราคา 3.55 0.74 มาก 6 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.78 0.63 มาก 4 
ส่งเสริมการตลาด 3.54 0.75 มาก 7 
บุคคล  3.81 0.66 มาก 3 
กระบวนการใหบ้ริการ 3.68 0.64 มาก 5 
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ 

3.92 0.73 มาก 1 

รวม 3.74 0.46 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-9  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ 
ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.74 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.92 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์
มีค่าเฉล่ีย 3.87 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57, ดา้นบุคคล มีค่าเฉล่ีย 3.81 มีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.66, ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ีย 3.78 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63,  
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.68 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64, ดา้นราคา มีค่าเฉล่ีย 
3.55 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 และดา้นส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย 3.54 มีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.75 
 เม่ือจ าแนกปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดรายดา้นแลว้ไดผ้ลดงัตารางท่ี 4-10 ถึง 4-16 
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ตารางท่ี 4-10  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง 
   การตลาดดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ด้านผลติภัณฑ์  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
มีผลิตภณัฑเ์งินฝากท่ีหลากหลาย
ไวใ้หบ้ริการ 

3.75 0.77 มาก 5 

การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและมี
ความถูกตอ้งของขอ้มูล 

3.98 0.74 มาก 2 

มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ
เงินฝาก 

4.04 0.70 มาก 1 

มีบริการหลงัการขายท่ีดี 3.76 0.84 มาก 4 
มีการพฒันาและปรับปรุง
ผลิตภณัฑเ์งินฝากใหท้นัสมยัเสมอ 

3.87 0.81 มาก 3 

รวม 3.87 0.57 มาก  
  
 จากตารางท่ี 4-10  พบวา่ภาพรวมของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาวมีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.87  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก มีความปลอดภยัในการ 
ใชบ้ริการเงินฝาก มีค่าเฉล่ีย 4.04 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 รองลงมาคือ การให้บริการท่ีมี
คุณภาพและมีความถูกตอ้งของขอ้มูล มีค่าเฉล่ีย 3.98 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74, มีการพฒันา
และปรับปรุงผลิตภณัฑเ์งินฝากใหท้นัสมยัเสมอ มีค่าเฉล่ีย 3.87 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.81,  
มีบริการหลงัการขายท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 3.76 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84 และมีผลิตภณัฑเ์งินฝาก 
ท่ีหลากหลายไวใ้หบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.75 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77  
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ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง 
   การตลาดดา้นราคาของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ด้านราคา  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม 3.57 0.81 มาก 1 
ค่าธรรมเนียมการใชบ้ตัรเอทีเอม็ 
(ATM) มีความเหมาะสม 

3.54 0.92 มาก 2 

รวม 3.55 0.74 มาก  
  
 จากตารางท่ี 4-11  พบวา่ภาพรวมของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นราคาของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาวมีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.55 ค่า 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก อตัราดอกเบ้ียมีความ
เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.57 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.81 รองลงมาคือ ค่าธรรมเนียมการใชบ้ตัร
เอทีเอม็ (ATM) มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.54 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.92 
 
ตารางท่ี 4-12  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง 
   การตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย   ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
สถานท่ีตั้งอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน 3.94 0.93 มาก 1 
สถานท่ีจอดรถเพียงพอกบั
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.75 0.94 มาก 4 

ความสะดวกในการเดินทางไปใช้
บริการ 

3.69 0.86 มาก 5 

มีเคาทเ์ตอร์ใหบ้ริการเพียงพอ 3.76 0.88 มาก 3 
ช่วงเวลาเปิด-ปิด มีความเหมาะสม 3.81 0.91 มาก 2 
รวม 3.78 0.63 มาก  
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จากตารางท่ี 4-12  พบวา่ภาพรวมของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.78 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก สถานท่ีตั้งอยูใ่กลแ้หล่ง
ชุมชนมีค่าเฉล่ีย 3.94 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.93 รองลงมาคือ ช่วงเวลาเปิด-ปิด มีความ
เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.81 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.91, มีเคาทเ์ตอร์ใหบ้ริการเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 
3.76 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88, สถานท่ีจอดรถเพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.75 มีค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.94 และความสะดวกในการเดินทางไปใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.69 มีค่า 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.86 

 
ตารางท่ี 4-13  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง 
   การตลาดดา้นส่งเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ด้านส่งเสริมการตลาด  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
มีการประชาสัมพนัธ์โดยการใช้
แผน่พบั 

3.67 0.90 มาก 1 

มีการโฆษณาผา่นส่ือ โทรทศัน์ 
หนงัสือพิมพ ์

3.55 0.96 มาก 3 

มีพนกังานออกไปประชาสัมพนัธ์
นอกสถานท่ี 

3.37 0.97 มาก 4 

มีการใหข้อ้มูล ข่าวสารต่าง ๆ 
ครบถว้น สม ่าเสมอและทนัสมยั 

3.59 0.94 มาก 2 

รวม 3.54 0.75 มาก  
  
จากตารางท่ี 4-13  พบวา่ภาพรวมของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นส่งเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.54 ค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก มีการประชาสัมพนัธ์โดยการ
ใชแ้ผน่พบัมีค่าเฉล่ีย 3.67 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.90 รองลงมาคือ มีการใหข้อ้มูล ข่าวสาร
ต่าง ๆ ครบถว้น สม ่าเสมอและทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 3.59 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.94, มีการ
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โฆษณาผา่นส่ือ โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์มีค่าเฉล่ีย 3.55 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.96 และมี
พนกังานออกไปประชาสัมพนัธ์นอกสถานท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.37 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.97 
 
ตารางท่ี 4-14  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง 
       การตลาดดา้นบุคคลของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 

 
ด้านบุคคล  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่

พนกังานใหค้  าแนะน าอยา่งถูกตอ้ง
และเขา้ใจง่าย 

3.84 0.90 มาก 3 

พนกังานมีความรู้ ความช านาญ 3.84 0.84 มาก 3 
พนกังานมีบุคลิกดี อธัยาศยัดี 3.87 0.87 มาก 2 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็วและถูกตอ้ง 

3.75 0.89 มาก 5 

พนกังานมีความกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการ 

3.72 0.98 มาก 6 

พนกังานท่ีใหบ้ริการมีจ านวน
เพียงพอกบัความตอ้งการ 

3.88 0.89 มาก 1 

พนกังานมีความรับผิดชอบดูแล
ลูกคา้ ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ิน
กระบวนการ 

3.83 0.84 มาก 4 

รวม 3.81 0.66 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-14  พบวา่ภาพรวมของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นบุคคลของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.81 
 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก พนกังานท่ีใหบ้ริการมี
จ านวนเพียงพอกบัความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 3.88 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.89 รองลงมาคือ 
พนกังานมีบุคลิกดี อธัยาศยัดี มีค่าเฉล่ีย 3.87 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.87, พนกังานให้
ค  าแนะน าอยา่งถูกตอ้งและเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ีย 3.84 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.90, พนกังาน 
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มีความรู้ ความช านาญ มีค่าเฉล่ีย 3.84 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84, พนกังานมีความรับผดิชอบ
ดูแลลูกคา้ ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการ มีค่าเฉล่ีย 3.83 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.84, พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.75 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.89 และพนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.72 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.98 
 
ตารางท่ี 4-15  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง 
   การตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
ความสะดวกรวดเร็วในการท า
ธุรกรรม 

3.63 0.96 
 

มาก 2 

ขั้นตอนการท าธุรกรรมไม่มีความ
ยุง่ยาก 

3.53 1.04 มาก 4 

การใหบ้ริการมีระบบการจดัการคิว
ท่ีชดัเจน 

3.97 0.78 มาก 1 

ระบบการท างานถูกตอ้ง มีความ
น่าเช่ือถือ 

3.62 0.74 มาก 3 

รวม 3.68 0.64 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-15  พบวา่ภาพรวมของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ีย 3.68 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก การใหบ้ริการมีระบบ 
การจดัการคิวท่ีชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.97 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 รองลงมาคือ ความสะดวก
รวดเร็วในการท าธุรกรรม มีค่าเฉล่ีย 3.63 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.96, ระบบการท างาน
ถูกตอ้ง มีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 3.62 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 และขั้นตอนการท า
ธุรกรรมไม่มีความยุง่ยาก มีค่าเฉล่ีย 3.53 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.04 

 
 



52 

ตารางท่ี 4-16  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง 
    การตลาดดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพของธนาคารพาณิชยไ์ทยใน 
   สปป.ลาว 
 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ 

 ̅ SD แปลผล ล าดับที ่

ธนาคารมีอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั 4.01 0.93 มาก 1 

ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ทนัสมยั 
สวยงาม 

3.86 0.95 มาก 3 

ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยั 
ท่ีดี 

3.95 0.86 มาก 2 

ธนาคารมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี 3.86 0.96 มาก 3 
รวม 3.92 0.73 มาก  

  
 จากตารางท่ี 4-16  พบวา่ภาพรวมของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพของธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาวมีอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.92 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก ธนาคารมีอุปกรณ์ส านกังาน
ท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 4.01 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.93 รองลงมาคือ ธนาคารมีระบบรักษาความ
ปลอดภยัท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 3.95 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.86, ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ทนัสมยั 
สวยงาม มีค่าเฉล่ีย 3.86 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.95 และธนาคารมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี 
มีค่าเฉล่ีย 3.86 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.96 
 

ส่วนที ่4 ความคดิเห็นเกีย่วกบัปัจจัยด้านทศันคติทีม่ผีลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารพาณชิย์ไทยในสปป.ลาว 
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ตารางท่ี 4-17  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีผลต่อ 
   การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ปัจจัยด้านทศันคติ  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของ
ธนาคาร 

3.60 0.74 มาก 3 

ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของ
ธนาคาร 

3.73 0.60 มาก 1 

การใชบ้ริการของธนาคาร 3.65 0.66 มาก 2 
รวม 3.66 0.54 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-17 พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.66  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก ความเช่ือถือไวว้างใจ 
ในบริการของธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 3.73 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60 รองลงมาคือ การใชบ้ริการ
ของธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 3.65 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66  และความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบั
บริการของธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 3.60 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 
 เม่ือจ าแนกปัจจยัดา้นทศันคติรายดา้นแลว้ไดผ้ลดงัตารางท่ี 4-18 ถึง 4-20 
 
ตารางท่ี 4-18  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทศันคติดา้นความรู้  
   ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคารท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร 
    พาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ปัจจัยความรู้ ความเข้าใจเกีย่วกบั
บริการของธนาคาร 

 ̅ SD แปลผล ล าดับที ่

ความรู้ ความเขา้ใจในการใชบ้ริการ 
เงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย 

3.58 1.66 มาก 3 

ทราบวา่พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี 

3.69 
 

0.85 
 

มาก 
 

1 
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ตารางท่ี 4-18  (ต่อ) 
 

ปัจจัยความรู้ ความเข้าใจเกีย่วกบั
บริการของธนาคาร 

 ̅ 
 

SD แปลผล ล าดับที ่

รับรู้วา่บริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทยมีความเหมาะสมกบัลูกคา้ 

3.62 0.84 มาก 2 

สามารถเขา้ถึงบริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

3.55 0.94 มาก 4 

รวม 3.60 0.74 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-18  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทศันคติดา้นความรู้ 
ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคารท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย 
ในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.60 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก ทราบวา่พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 3.69 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.85 รองลงมาคือ รับรู้
วา่บริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยมีความเหมาะสมกบัลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.62 มีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.84, ความรู้ ความเขา้ใจในการใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย มีค่าเฉล่ีย 3.58  
มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.66 และสามารถเขา้ถึงบริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยไดอ้ยา่ง
สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 3.55 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.94 
 
ตารางท่ี 4-19  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทศันคติดา้นความ 
   เช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร 
   พาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 
ปัจจัยความเช่ือถือไว้วางใจในบริการ

ของธนาคาร 
 ̅ SD แปลผล ล าดับที ่

ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีความน่าเช่ือถือ 3.60 0.89 มาก 5 
พนกังานของธนาคารสามารถเป็น 
ผูใ้หบ้ริการท่ีดี 

3.95 0.78 มาก 1 
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ตารางท่ี 4-19  (ต่อ) 
 
ปัจจัยความเช่ือถือไว้วางใจในบริการ

ของธนาคาร 
 ̅ SD แปลผล ล าดับที ่

ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน 

3.66 0.75 มาก 4 

ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีรูปแบบ 
การใหบ้ริการเงินฝากท่ีหลากหลายและ
สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.78 0.89 มาก 2 

ภาพพจน์และความมีช่ือเสียงของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นท่ีรู้จกักนัดี 

3.67 0.87 มาก 3 

รวม 3.73 0.60 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-19  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทศันคติดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยใน 
สปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.73 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก พนกังานของธนาคาร
สามารถเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 3.95 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 รองลงมาคือ ธนาคาร
พาณิชยไ์ทยมีรูปแบบการให้บริการเงินฝากท่ีหลากหลายและสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี  
มีค่าเฉล่ีย 3.78 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.89, ภาพพจน์และความมีช่ือเสียงของธนาคารพาณิชย์
ไทยเป็นท่ีรู้จกักนัดี มีค่าเฉล่ีย 3.67 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.87, ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน มีค่าเฉล่ีย 3.66 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 และธนาคารพาณิชย์
ไทยมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 3.60 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.89 
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ตารางท่ี 4-20  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทศันคติดา้นการใช ้
     บริการของธนาคารท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ด้านการใช้บริการของธนาคาร  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
ในกรณีท่ีเกิดปัญหา ท่านไดรั้บ 
ความช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา 

3.64 0.80 มาก 3 

ความรู้สึกวา่ธนาคารพาณิชยไ์ทยดูแล
เอาใจใส่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

3.66 0.79 มาก 2 

ความรู้สึกวา่ธนาคารพาณิชยไ์ทย 
ใหค้วามส าคญักบัการเก็บรักษาขอ้มูล 
ท่ีเป็นความลบัของลูกคา้ 

3.68 0.88 มาก 1 

รวม 3.65 0.66 มาก  
  
 จากตารางท่ี 4-20  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทศันคติดา้นการใช้
บริการของธนาคารท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.65 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก ความรู้สึกวา่ธนาคารพาณิชย์
ไทยใหค้วามส าคญักบัการเก็บรักษาขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.68 มีค่า  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88 รองลงมาคือ ความรู้สึกวา่ธนาคารพาณิชยไ์ทยดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย 3.66 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 และในกรณีท่ีเกิดปัญหา ท่านไดรั้บ
ความช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา มีค่าเฉล่ีย 3.64 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.80 

 

ส่วนที ่5 ความคดิเห็นเกีย่วกบัปัจจัยด้านการคล้อยตามกลุ่มอ้างองิทีม่ผีลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการธนาคารพาณชิย์ไทยในสปป.ลาว 
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ตารางท่ี 4-21  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตาม 
   กลุ่มอา้งอิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 
ปัจจัยด้านการคล้อยตามกลุ่มอ้างองิ  ̅ S.D. แปลผล ล าดับที ่

กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน 3.01 0.93 ปานกลาง 3 
กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ 3.31 1.00 ปานกลาง 1 
กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม 3.23 0.98 ปานกลาง 2 
รวม 3.18 0.75 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-21  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่ม
อา้งอิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัปานกลาง  
มีค่าเฉล่ีย 3.18 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัปานกลาง กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ 
มีค่าเฉล่ีย 3.31 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.00 รองลงมาคือ กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม มีค่าเฉล่ีย 3.23  
มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.98 และกลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน มีค่าเฉล่ีย 3.01 มีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.93 
 เม่ือจ าแนกปัจจยัดา้นทศันคติรายดา้นแลว้ไดผ้ลดงัตารางท่ี 4-22 ถึง 4-24 
 
ตารางท่ี 4-22  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตาม 
      กลุ่มอา้งอิงพื้นฐานท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 
ปัจจัยด้านการคล้อยตามกลุ่มอ้างองิ

พืน้ฐาน 
 ̅ SD แปลผล ล าดับที ่

เลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน า
ของพอ่แม่ 

2.92 1.06 ปานกลาง 3 

เลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน า
ของญาติพี่นอ้ง 

3.09 1.08 ปานกลาง 1 

เลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน า
ของเพื่อน 

3.05 1.05 ปานกลาง 2 

รวม 3.01 0.93 ปานกลาง  
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 จากตารางท่ี 4-22  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่ม
อา้งอิงพื้นฐานท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.01 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.93 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เลือกใชบ้ริการธนาคาร
จากการแนะน าของญาติพี่นอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.09 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.08 รองลงมาคือ 
เลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน าของเพื่อน มีค่าเฉล่ีย 3.05 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.05
และเลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน าของพ่อแม่ มีค่าเฉล่ีย 2.92 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
1.06 
 
ตารางท่ี 4-23  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตาม 
   กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยใน 
   สปป.ลาว 
 
ปัจจัยด้านการคล้อยตามกลุ่มอ้างองิ

เปรียบเทยีบ 
 ̅ SD แปลผล ล าดับที ่

เลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน า
ของผูบ้งัคบับญัชา                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

3.21 1.02 ปานกลาง 2 

เลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน า
ของผูบ้ริหารในองคก์รของท่าน                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

3.42 1.13 ปานกลาง 1 

รวม 3.31 1.00 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-23  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่ม
อา้งอิงเปรียบเทียบท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาวมีอยูใ่นระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.31 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.00 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เลือกใชบ้ริการธนาคาร
จากการแนะน าของผูบ้ริหารในองคก์รของท่าน มีค่าเฉล่ีย 3.42 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.13
รองลงมาคือ เลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน าของผูบ้งัคบับญัชา มีค่าเฉล่ีย 3.21 มีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.02 
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ตารางท่ี 4-24  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตาม 
   กลุ่มอา้งอิงทางออ้มท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยใน 
   สปป.ลาว 
 
ปัจจัยด้านการคล้อยตามกลุ่มอ้างองิ

ทางอ้อม 
 ̅ SD แปลผล ล าดับที ่

นกัแสดงท่ีท่านช่ืนชอบใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยไ์ทย ท่านจะใชบ้ริการ
ตาม 

3.23 1.04 ปานกลาง 2 

นกัร้องท่ีท่านช่ืนชอบใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยไ์ทย ท่านจะใชบ้ริการตาม 

3.24 1.06 ปานกลาง 1 

รวม 3.23 0.98 ปานกลาง  
  
 จากตารางท่ี 4-24  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตาม 
กลุ่มอา้งอิงทางออ้มท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.23 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.98 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัปานกลาง นกัร้องท่ีท่านช่ืนชอบ
ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย ท่านจะใชบ้ริการตาม มีค่าเฉล่ีย 3.24 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
1.06 รองลงมาคือ นกัแสดงท่ีท่านช่ืนชอบใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย ท่านจะใชบ้ริการตาม  
มีค่าเฉล่ีย 3.23 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.04 

 

ส่วนที ่6 ความคดิเห็นเกีย่วกบัปัจจัยด้านการตัดสินใจใช้บริการธนาคารพาณชิย์ไทยใน 
 สปป.ลาว  
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ตารางท่ี 4-25  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตดัสินใจใช้ 
   บริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ปัจจัยด้านการตัดสินใจ  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
การตระหนกัถึงความตอ้งการ 3.94 0.73 มาก 1 
การพิจารณาคน้หาทางเลือก 3.65 0.73 มาก 4 
การวเิคราะห์ประเมินทางเลือก 3.85 0.59 มาก 2 
การตดัสินใจเลือก 3.61 0.61 มาก 5 
ความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ 3.74 0.73 มาก 3 
รวม 3.76 0.49 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-25 พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตดัสินใจใช้
บริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.49 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก การตระหนกัถึงความ
ตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 3.94 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 รองลงมาคือ การวเิคราะห์ประเมิน
ทางเลือก มีค่าเฉล่ีย 3.85 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59, ความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 
3.74 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73, การพิจารณาคน้หาทางเลือก มีค่าเฉล่ีย 3.65 
 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 และการตดัสินใจเลือก มีค่าเฉล่ีย 3.61 มีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.61 
 เม่ือจ าแนกปัจจยัดา้นทศันคติรายดา้นแลว้ไดผ้ลดงัตารางท่ี 4-26 ถึง 4-30 
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ตารางท่ี 4-26  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัการตระหนกัถึงความ 
   ตอ้งการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ปัจจัยด้านการตระหนักถึงความ
ต้องการ 

 ̅ SD แปลผล ล าดับที ่

ตระหนกัถึงความส าคญัของการออม
เงิน 

3.88 0.84 มาก 3 

รู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในการเก็บ
ออมเงินท่ีธนาคาร 

4.04 0.87 มาก 1 

เม่ือท่านมีเงินเก็บ ท่านจะฝากธนาคาร 3.91 0.92 มาก 2 
รวม 3.94 0.73 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-26  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัการตระหนกัถึงความตอ้งการ
ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.94 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.73 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก รู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยั
ในการเก็บออมเงินท่ีธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 4.04 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.87 รองลงมาคือ เม่ือ
ท่านมีเงินเก็บ ท่านจะฝากธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 3.91 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.92 และตระหนกัถึง
ความส าคญัของการออมเงิน มีค่าเฉล่ีย 3.88 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84 

 
ตารางท่ี 4-27  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัการพิจารณาคน้หาทาง 
   เลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 
ปัจจัยด้านการพจิารณาค้นหาทางเลอืก  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
หาขอ้มูลเงินฝากจากพนกังานธนาคาร 3.76 0.90 มาก 1 
หาขอ้มูลเงินฝากจากเพื่อน,ญาติพี่นอ้ง 3.59 0.92 มาก 3 
หาขอ้มูลเงินฝากจากส่ือโฆษณาต่างๆ 3.60 0.91 มาก 2 
รวม 3.65 0.73 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-27  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัการพิจารณาคน้หาทาง
เลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.65 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.73 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก หาขอ้มูลเงินฝากจาก
พนกังานธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 3.76 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.90 รองลงมาคือ หาขอ้มูลเงินฝาก
จากส่ือโฆษณาต่างๆ มีค่าเฉล่ีย 3.60 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.91 และหาขอ้มูลเงินฝาก 
จากเพื่อน,ญาติพี่นอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.59 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.92 

 

ตารางท่ี 4-28  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัการวเิคราะห์ประเมินทาง 
   เลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ปัจจัยด้านการวเิคราะห์ประเมิน
ทางเลอืก 

 ̅ SD แปลผล ล าดับที ่

การสอบถามพนกังานธนาคารเพื่อ
ประเมินทางเลือก 

3.73 0.97 มาก 2 

ประเมินทางเลือกดว้ยตนเอง 4.19 0.75 มาก 1 
ความมัน่ใจในความปลอดภยัการฝาก
เงินกบัธนาคารพาณิชยไ์ทยมากกวา่
ธนาคารอ่ืน 

3.64 0.76 มาก 3 

รวม 3.85 0.59 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-28  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัการวเิคราะห์ประเมินทาง
เลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.85 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.59 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก ประเมินทางเลือกดว้ยตนเอง 
มีค่าเฉล่ีย 4.19 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 รองลงมาคือ การสอบถามพนกังานธนาคารเพื่อ
ประเมินทางเลือก มีค่าเฉล่ีย 3.73 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.97 และความมัน่ใจใน 
ความปลอดภยัการฝากเงินกบัธนาคารพาณิชยไ์ทยมากกวา่ธนาคารอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 3.64 มี 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 
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ตารางท่ี 4-29  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใช ้
   บริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ปัจจัยด้านการตัดสินใจเลอืก  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
ท่านฝากเงินกบัธนาคารพาณิชยไ์ทย เพราะ
มีอตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 

3.58 0.93 มาก 4 

ท่านฝากเงิน เพราะมีความพึงพอใจ
ผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารพาณิชยไ์ทย 

3.58 0.91 มาก 4 

ท่านฝากเงิน เพราะธนาคารพาณิชยไ์ทยมี
คุณภาพดีและมีความน่าเช่ือถือมากกวา่
ธนาคารอ่ืน 

3.69 0.83 มาก 1 

ท่านใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย 
เพราะมีความมัน่ใจในความปลอดภยั
มากกวา่ธนาคารอ่ืน 

3.63 0.79 มาก 3 

ท่านใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย 
เพราะมีพนกังานแนะน าท่ีดีและเหมาะสม 

3.66 0.80 มาก 2 

ท่านใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย 
เพราะใหบ้ริการดีและรวดเร็ว 

3.58 0.89 มาก 4 

รวม 3.61 0.61 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-29  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.61 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก ท่านฝากเงิน เพราะธนาคาร
พาณิชยไ์ทยมีคุณภาพดีและมีความน่าเช่ือถือมากกวา่ธนาคารอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 3.69 มีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.83 รองลงมาคือ ท่านใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย เพราะมีพนกังานแนะน าท่ีดี
และเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.66 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.80, ท่านใชบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
ไทย เพราะมีความมัน่ใจในความปลอดภยัมากกวา่ธนาคารอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 3.63 มีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.79, ท่านฝากเงินกบัธนาคารพาณิชยไ์ทย เพราะมีอตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  
มีค่าเฉล่ีย 3.58 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.93, ท่านฝากเงิน เพราะมีความพึงพอใจผลิตภณัฑ ์
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เงินฝากของธนาคารพาณิชยไ์ทย มีค่าเฉล่ีย 3.58 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.91 และท่านใช้
บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย เพราะใหบ้ริการดีและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 3.58 มีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.89 
 
ตารางท่ี 4-30  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัความรู้สึกหลงัจากใช ้
   บริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 
ปัจจัยด้านความรู้สึกหลงัจากใช้บริการ  ̅ SD แปลผล ล าดับที ่
ท่านมีความรู้สึกท่ีดีกบัธนาคารพาณิชย์
ไทย 

3.78 0.87 มาก 1 

ท่านจะแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยไ์ทย 

3.78 0.88 มาก 1 

ท่านรู้สึกประทบัใจในตวัพนกังาน
ธนาคารพาณิชยไ์ทย 

3.76 0.88 มาก 2 

ท่านรู้สึกประทบัใจในกระบวนการ
ฝากเงินของธนาคารพาณิชยไ์ทย 

3.69 0.93 มาก 4 

ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยไ์ทยอีก 

3.72 0.97 มาก 3 

รวม 3.74 0.73 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-30  พบวา่ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว มีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.74 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมาก ท่านมีความรู้สึกท่ีดีกบั
ธนาคารพาณิชยไ์ทย มีค่าเฉล่ีย 3.78 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.87, ท่านจะแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใช้
บริการธนาคารพาณิชยไ์ทย มีค่าเฉล่ีย 3.78 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88 รองลงมาคือ ท่านรู้สึก
ประทบัใจในตวัพนกังานธนาคารพาณิชยไ์ทย มีค่าเฉล่ีย 3.76 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88, 

ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยอีก ค่าเฉล่ีย 3.72 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.97 

และท่านรู้สึกประทบัใจในกระบวนการฝากเงินของธนาคารพาณิชยไ์ทย มีค่าเฉล่ีย 3.69 มีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.93 
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ส่วนที ่7 การวเิคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) 
 การวเิคราะห์ปัจจยัเป็นการรวมตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไวใ้นกลุ่มเดียวกนั เพื่อลด
จ านวนตวัแปรและเพื่อเป็นการแกปั้ญหาท่ีตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนั (Multicollinearity) โดย
ปัจจยัท่ีไดถื้อเป็นตวัแปรใหม่ซ่ึงสามารถน าปัจจยัดงักล่าวไปเป็นตวัแปรเพื่อใชส้ าหรับการวเิคราะห์
โดยใชส้ถิติการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ(Multiple regression analysis) ดงัตารางท่ี 4-31 และตารางท่ี
4-32 เป็นการวเิคราะห์ปัจจยัเพื่อหาตวัแปรใหม่ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 
ตารางท่ี 4-31  การวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของ 
   กลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว คร้ังท่ี 1 
 
 Component 

1 2 3 
- การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
- บุคคล 
- ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร 
- ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- กระบวนการใหบ้ริการ 

.786 

.730 

.699 

.672 

.647 

.088 

.199 

.469 

.113 

.345 

.020 

.286 
-.036 
.298 
.372 

- กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน  
- กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม  

- การใชบ้ริการของธนาคาร 
- กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ 
- ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร 
- ราคา 
- ส่งเสริมการตลาด 
- ผลิตภณัฑ์ 

-.116 
.133 
.369 
.326 
.436 
.032 
.154 
.382 

.788 

.655 

.634 

.603 

.488 

.107 

.271 

.002 

.324 

.179 
-.028 
.090 
.030 
.815 
.751 
.579 

Initial Eigenvalues            5.025     1.418    1.261    
% of Variance Explained        38.657   10.906    9.698 
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 จากตารางท่ี 4-31  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว คร้ังท่ี 1สรุปไดด้งัน้ี 
 องคป์ระกอบท่ี 1  มีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่  การสร้างและน าเสนอลกัษณะ 
ทางกายภาพ, บุคคล, ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร, ช่องทางการจดัจ าหน่าย และ
กระบวนการใหบ้ริการ 

 องคป์ระกอบท่ี 2  มีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่  กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน, กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม, 
การใชบ้ริการของธนาคาร, กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ และความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของ
ธนาคาร เน่ืองจากความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคารมีค่า Cross-loading นอ้ยกวา่ 0.1 
จึงตอ้งตดัดา้นน้ีทิ้ง 
 องคป์ระกอบท่ี 3  มีองคป์ระกอบ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ราคา, ส่งเสริมการตลาด และผลิตภณัฑ์ 
  
ตารางท่ี 4-32  การวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของ 
   กลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว คร้ังท่ี 2 
 
 Component 

1 2 3 
- การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
- บุคคล 
- ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร 
- ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- กระบวนการใหบ้ริการ 

.791 

.745 

.706 

.675 

.662 

.071 

.204 

.436 

.095 

.345 

.014 

.267 
-.032 
.299 
.357 

 - กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน                            -.095       .792    .317 
- กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม                          .157      .670    .157 

- กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ                         .353      .627    .056 
- การใชบ้ริการของธนาคาร            .390      .625   -.034 
- ราคา                            .034      .106     .822 
- ส่งเสริมการตลาด             .161      .272     .750 
- ผลิตภณัฑ์                              .382      .000     .577 
Initial Eigenvalues            4.714     1.401    1.242    
% of Variance Explained        39.283   11.672  10.346 
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 จากตารางท่ี 4-32  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว คร้ังท่ี 2 สรุปไดด้งัน้ี 
 องคป์ระกอบท่ี 1  มีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ การสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ, บุคคล, ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร, ช่องทางการจดัจ าหน่าย และ
กระบวนการใหบ้ริการ โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบระหวา่ง 0.791-0.662  มีค่าไอเกน 4.714 และมี
ค่าร้อยละของการอธิบายความเบ่ียงเบน 39.283 ซ่ึงเรียกองคป์ระกอบน้ีวา่ ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล 

 องคป์ระกอบท่ี 2 มีองคป์ระกอบ 4 ดา้น ไดแ้ก่ กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน, กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม, 
กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ และการใชบ้ริการของธนาคาร โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบระหวา่ง 0.792- 
0.625  มีค่าไอเกน 1.401 และมีค่าร้อยละของการอธิบายความเบ่ียงเบน 11.672 ซ่ึงเรียก
องคป์ระกอบน้ีวา่ ดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ 
 องคป์ระกอบท่ี 3  มีองคป์ระกอบ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ราคา, ส่งเสริมการตลาด และผลิตภณัฑ์ 
โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบระหวา่ง 0.822-0.577  มีค่าไอเกน 1.242  และมีค่าร้อยละของการอธิบาย
ความเบ่ียงเบน 10.346  ซ่ึงเรียกองคป์ระกอบน้ีวา่ ดา้นส่วนประสมการตลาด 
 
ตารางท่ี 4-33 การวเิคราะห์ปัจจยัดว้ยค่า KMO และ Bartlett test of sphericity 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเงินฝากธนาคารพาณชิย์ไทยของกลุ่มลูกค้าในสปป.ลาว 

Kaiser-Meyer-Olkin          .859 
Chi-square      1705.742** 
  
 จากตารางท่ี 4-33  แสดงผลการทดสอบการวเิคราะห์ปัจจยัคร้ังสุดทา้ยของแต่ละตวัแปร 
พบวา่ ค่า KMO ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่ม
ลูกคา้ในสปป.ลาว เท่ากบั .859 ซ่ึงแสดงวา่ขอ้มูลท่ีไดเ้พียงพอต่อการวเิคราะห์ปัจจยัและสอดคลอ้ง
กบัการทดสอบ Bartlett test of sphericity วา่เป็น Identity matrix ซ่ึงค่า Chi-square ท่ีไดมี้ความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 จากตารางท่ี 4-32 ท าใหค้น้พบตวัแปรใหม่ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ดงัน้ี  
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 1.  องคป์ระกอบดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล 
ประกอบดว้ย การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ, บุคคล, ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการ
ของธนาคาร, ช่องทางการจดัจ าหน่ายและกระบวนการให้บริการ 

 2.  องคป์ระกอบดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง
พื้นฐาน, กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม, กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบและการใชบ้ริการของธนาคาร 

 3.  องคป์ระกอบดา้นส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย ราคา, ส่งเสริมการตลาดและ
ผลิตภณัฑ ์ดงัภาพท่ี 4-1 
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                      ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 
 
 
  
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคล

และไม่ใช่บุคคล 
1.การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
2.บุคคล 
3.ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร 
4.ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
5.กระบวนการใหบ้ริการ 

 

 

การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่ม

ลูกคา้ในสปป.ลาว 
 

 

ดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ 
1.กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน 
2.กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม 
3.กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ 
4.การใชบ้ริการของธนาคาร 

 

ดา้นส่วนประสมการตลาด 
1.ราคา 
2.ส่งเสริมการตลาด  
3.ผลิตภณัฑ ์ 
 

ภาพท่ี 4-1  สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่ม 
  ลูกคา้ในสปป.ลาว 
                 
 
 

H1 

H2

H3

H4 
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 จากภาพท่ี 4-1 ท  าใหต้ั้งสมมติฐานไดด้งัน้ี 
 H1 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคลมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 H2 ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 H3 ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 H4 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน
สปป.ลาว 
 

ส่วนที ่8 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ(Multiple regression analysis) 
โดยตวัแปรตามใชข้อ้ค าถามวา่ ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยอี์ก เน่ืองจากเป็นค าถามท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล 
มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 H0 ไม่มีตวัแปรอิสระดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคลตวัใดมี: 

ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 H1: ตวัแปรอิสระดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคลอยา่งนอ้ย 1 
ตวั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 
ตารางท่ี 4-34  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงท่ีมีผลต่อตวัแปรตามท่ี 
   สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple Regressions  
 
Model  Df Sum of 

Squares 

Mean of 

Square 

F-Ratio Sig 

1 Regression 5 107.719 21.544 30.925 0.000* 
 Residual 394 274.479 0.697   
 รวม 399 382.198    
*นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี  4-34 ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็น
บุคคลและไม่ใช่บุคคลอยา่งนอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple 
regression โดยใชก้ารพิจารณาค่า F-test ในตารางพบวา่ มีค่า F เท่ากบั 30.925 และค่า P เท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปร0

อิสระดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคลตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงใน 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ, บุคคล, ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของ
ธนาคาร, ช่องทางการจดัจ าหน่ายและกระบวนการใหบ้ริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร สามารถอธิบาย
ถึงการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว  
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือสรุปไดว้า่ ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวัมีอิทธิพลต่อตวัแปร
ตามในรูปเชิงเส้น 
 
ตารางท่ี 4-35  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล 

    ท่ีมีผลต่อการการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน 
    สปป.ลาว 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig 

Collinearity 
Statistics 

B Std.Error Beta VIF 

1 (Constant) 0.025 0.316  0.078 0.938  
การสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

0.336 0.072 0.253 4.690 0.000* 1.592 

บุคคล 0.120 0.088 0.082 1.363 0.174 2.001 
ความเช่ือถือไวว้างใจใน
บริการของธนาคาร 

0.410 0.092 0.252 4.451 0.000* 1.757 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
กระบวนการใหบ้ริการ                         

0.075 
0.028 

0.082 
0.091 

0.049 
0.019 

0.920 
0.314 

0.358 
0.754 

1.564 
1.969 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



72 

 จากตารางท่ี 4-35  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและ
ไม่ใช่บุคคล ท่ีมีผลต่อการการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน
สปป.ลาว พบวา่มีเพียง 2 ตวัแปรท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของ
กลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว โดยเรียงล าดบัมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ 
 ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร มีค่า t เท่ากบั 4.451มีค่า Sig เท่ากบั 0.000  
มีค่า B เท่ากบั 0.410 และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.757 ซ่ึงแสดงวา่ 
มีค่าความสหสัมพนัธ์กนันอ้ย 
 การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีค่า t เท่ากบั 4.690 มีค่า Sig เท่ากบั 0.000  
มีค่า B เท่ากบั 0.336 และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.592 ซ่ึงแสดงวา่ 
มีค่าความสหสัมพนัธ์กนันอ้ย 
 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความ0

เช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารและการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อการ
การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ในรูปเชิงเส้น 
 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 สามารถสร้างสมการถดถอยจากผลการวเิคราะห์ได้ 
 
ตารางท่ี 4-36 ความมีอิทธิพลของ Model  
 

Model R R Square 
Adjust Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-Watson 

R Square 
1 0.531 0.282 0.273 0.835 1.903 
 
 จากตารางท่ี 4-36 ผลการวเิคราะห์ตวัแปรดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและ
ไม่ใช่บุคคล พบวา่ Adjust  R Square เท่ากบั 0.273 หรือ 27.30% หมายความวา่ ความเช่ือถือ
ไวว้างใจในบริการของธนาคารและการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ สามารถอธิบายถึง
การเปล่ียนแปลงของการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
27.30 % และสามารถสร้างสมการการถดถอยพหุเชิงเส้นโดยใชค้ะแนนดิบไดด้งัน้ี 

 ̂ = 0.025+ 0.336X 1 + 0.410X2  
 เม่ือ  ̂ = การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน
สปป.ลาว 
 X1  = การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
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 X2  = ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร 
 จากสมการความถดถอยสามารถอธิบายไดว้า่ การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ของกลุ่มตวัอยา่งโดยเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 0.025 แต่เม่ือการ
สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพเพิ่มข้ึน ท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทยเพิ่มข้ึน 0.257 หน่วย โดยตวัแปรอ่ืน ๆ คงท่ี ถา้ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร
เพิ่มข้ึน ท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.198 หน่วย 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ พบวา่  
ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.903 หมายความวา่ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความคลาดเคล่ือนแต่ละค่า
เป็นอิสระกนั 

 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

 H0 ไม่มีตวัแปรอิสระดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการตวัใดมีผลต่อการตดัสินใจ: 

ใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 H1: ตวัแปรอิสระดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการอยา่งนอ้ย 1 ตวั มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 
ตารางท่ี 4- 37  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงท่ีมีผลต่อตวัแปรตามท่ี 
   สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple Regressions  
 
Model  Df Sum of 

Squares 
Mean of 
Square 

F-Ratio Sig 

1 Regression 4 69.275 17.319 21.861 0.000* 
 Residual 395 312.923 0.792   
 รวม 399 382.198    

*นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี  4-37  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งนอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของ
กลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple regression โดยใชก้ารพิจารณาค่า 
F-test ในตารางพบวา่ มีค่า F เท่ากบั 21.861 และค่า P เท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
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(H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรอิสระดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพล0

ผูใ้ชบ้ริการตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน, กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม,  
กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบและการใชบ้ริการของธนาคาร อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร สามารถอธิบายถึงการ
มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือสรุปไดว้า่ ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวัมีอิทธิพลต่อตวัแปรตามในรูป
เชิงเส้น 

 
ตารางท่ี 4-38  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 
  ใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig 

Collinearity 
Statistics 

B Std.Error Beta VIF 

1 (Constant) 1.631 0.264  6.174 0.000*  
กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน  0.092 0.056 0.088 1.636 0.103 1.381 
กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม 
กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ 
การใชบ้ริการของธนาคาร 

0.249 
0.177 
0.267 

0.052 
0.051 
0.075 

0.250 
0.181 
0.182 

4.747 
3.472 
3.536 

0.000* 
0.001* 
0.000* 

1.338 
1.317 
1.275 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-38  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว พบวา่มีเพียง  
3 ตวัแปรท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
โดยเรียงล าดบัมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่  
 การใชบ้ริการของธนาคาร มีค่า t เท่ากบั 3.536 มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 มีค่า B เท่ากบั  
0.267 และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.275 ซ่ึงแสดงวา่มีค่าความ
สหสัมพนัธ์กนันอ้ย 
 กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม มีค่า t เท่ากบั 4.747 มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 มีค่า B เท่ากบั 0.249 
และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.338 ซ่ึงแสดงวา่มีค่าความสหสัมพนัธ์
กนันอ้ย 
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 กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ มีค่า t เท่ากบั 3.472 มีค่า Sig เท่ากบั 0.001 มีค่า B เท่ากบั 0.177 
และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.317 ซ่ึงแสดงวา่มีค่าความสหสัมพนัธ์
กนันอ้ย 
 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ การ0

ใชบ้ริการของธนาคาร, กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม และกลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ในรูปเชิงเส้น ท่ีระดบันยัส าคญั 
ทางสถิติ 0.05 สามารถสร้างสมการถดถอยจากผลการวเิคราะห์ได้ 
 
ตารางท่ี 4-39  ความมีอิทธิพลของ Model  
 

Model R R Square 
Adjust Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-Watson 

R Square 

1 0.426 0.181 0.173 0.890 1.787 
 
 จากตารางท่ี 4-39  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรดา้นดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการทั้ง 
3  ดา้น พบวา่ Adjust  R Square เท่ากบั 0.173 หรือ 17.30% หมายความวา่ การใชบ้ริการของ
ธนาคาร, กลุ่มอา้งอิงทางออ้มและกลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ สามารถอธิบายถึงการเปล่ียนแปลงของ
การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 17.30 % ซ่ึงอาจมี
ปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน 
สปป.ลาว และสามารถสร้างสมการการถดถอยพหุเชิงเส้นโดยใชค้ะแนนดิบไดด้งัน้ี 

 ̂ = 1.631+ 0.249X 1 + 0.177X2 + 0.267X3  
 เม่ือ  ̂ = การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน
สปป.ลาว 
 X1  = กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม 
 X2  = กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ 
 X3  = การใชบ้ริการของธนาคาร 
 จากสมการความถดถอยสามารถอธิบายไดว้า่ การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาวของกลุ่มตวัอยา่งโดยเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 1.631 แต่เม่ือกลุ่ม
อา้งอิงทางออ้มเพิ่มข้ึน ท าให้การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.249 
หน่วย โดยตวัแปรอ่ืน ๆ คงท่ี ถา้กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบเพิ่มข้ึน ท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการเงิน



76 

ฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.177 หน่วย ถา้การใชบ้ริการของธนาคารเพิ่มข้ึน ท าใหก้าร
ตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.267 หน่วย  
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ พบวา่  
ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.852 หมายความวา่ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความคลาดเคล่ือนแต่ละค่า
เป็นอิสระกนั 
 สมมติฐานท่ี 3  ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

 H0 ไม่มีตวัแปรอิสระดา้นส่วนประสมการตลาดตวัใดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงิน: 

ฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 H1: ตวัแปรอิสระดา้นส่วนประสมการตลาดอยา่งนอ้ย 1 ตวั มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 
ตารางท่ี 4- 40  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงท่ีมีผลต่อตวัแปรตามท่ี 

          สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple Regressions  
 

Model  Df Sum of 
Squares 

Mean of 
Square 

F-Ratio Sig 

1 Regression 3 16.840 5.613 6.084 0.000* 
 Residual 396 365.357 0.923   
 รวม 399 382.198    

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี  4-40  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระดา้นส่วนประสมการตลาดอยา่งนอ้ย 
ตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ 
ในสปป.ลาว สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple regression โดยใชก้ารพิจารณาค่า F-test  
ในตารางพบวา่ มีค่า F เท่ากบั 6.084 และค่า P เท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H ) และ0

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรอิสระดา้นส่วนประสมการตลาดตวัแปรใดตวัแปร
หน่ึงใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ราคา, ส่งเสริมการตลาด และผลิตภณัฑ ์อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร สามารถอธิบาย
ถึงการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว  
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ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือสรุปไดว้า่ ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวัมีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม
ในรูปเชิงเส้น 
 
ตารางท่ี 4-41  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงิน 
           ฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig 

Collinearity 
Statistics 

B Std.Error Beta VIF 

1 (Constant) 2.259 0.362  6.240 0.000*  
ราคา  0.019 0.076 0.015 0.255 0.799 1.397 
ส่งเสริมการตลาด 0.145 0.076 0.111 1.923 0.055 1.388 
ผลิตภณัฑ์ 0.262 0.092 0.153 2.867 0.004* 1.177 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 จากตารางท่ี 4-41  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว พบวา่มีเพียง 1 ตวัแปร 
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ไดแ้ก่ 
 ผลิตภณัฑ ์มีค่า t เท่ากบั 2.867 มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 มีค่า B เท่ากบั  0.262 และมีค่า
สหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.177 ซ่ึงแสดงวา่มีค่าความสหสัมพนัธ์กนันอ้ย  
 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ 0

ผลิตภณัฑ ์มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
ในรูปเชิงเส้น ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 สามารถสร้างสมการถดถอยจากผลการวเิคราะห์ได้ 
 
ตารางท่ี 4-42 ความมีอิทธิพลของ Model  
 

Model R R Square 
Adjust Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-Watson 

R Square 

1 0.210 0.044 0.037 0.961 1.821 
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 จากตารางท่ี 4-42  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรดา้นส่วนประสมการตลาด พบวา่ Adjust  R 
Square เท่ากบั 0.044 หรือ 4.40% หมายความวา่ ผลิตภณัฑ ์สามารถอธิบายถึงการเปล่ียนแปลงของ
การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 4.40 % ซ่ึงอาจมี
ปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน 
สปป.ลาว และสามารถสร้างสมการการถดถอยพหุเชิงเส้นโดยใชค้ะแนนดิบไดด้งัน้ี 

 ̂ = 2.259 + 0.262X 1  
 เม่ือ  ̂ = การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน
สปป.ลาว 
   X1  = ผลิตภณัฑ์ 
  จากสมการความถดถอยสามารถอธิบายไดว้า่ การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาวของกลุ่มตวัอยา่งโดยเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 2.259  แต่เม่ือ
ผลิตภณัฑ ์เพิ่มข้ึน ท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.262 หน่วย  
  ผลการวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ พบวา่  
ค่า Durbin-watson เท่ากบั 1.821 หมายความวา่ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความคลาดเคล่ือนแต่ละค่า
เป็นอิสระกนั 
สมมติฐานที ่4 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้
ในสปป.ลาว 

 H0 ไม่มีตวัแปรอิสระตวัใดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย : 

ของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 H1 : ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 
ตารางท่ี 4- 43 ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงท่ีมีผลต่อตวัแปรตามท่ี
สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple Regressions  
Model  Df Sum of 

Squares 
Mean of 
Square 

F-Ratio Sig 

1 Regression 3 106.481 35.494 50.978 0.000* 
 Residual 396 275.717 0.696   
 รวม 399 382.198    

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี  4-43  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว สามารถน ามาสร้าง
เป็นสมการ Multiple regression โดยใชก้ารพิจารณาค่า F-test ในตารางพบวา่ มีค่า F เท่ากบั 50.978 
และค่า P เท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 0

หมายความวา่ ตวัแปรอิสระตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ี
เป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล, ดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ และดา้นส่วนประสมการตลาด 
อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร สามารถอธิบายถึงการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือสรุปไดว้า่ ตวัแปรอิสระอยา่ง
นอ้ย 1 ตวัมีอิทธิพลต่อตวัแปรตามในรูปเชิงเส้น 
 
ตารางท่ี 4-44 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig 

Collinearity 
Statistics 

B Std.Error Beta VIF 

1 (Constant) 0.212 0.351  0.605 0.546  
ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคล
และไม่ใช่บุคคล 

 0.873 0.101 0.460 8.641 0.000* 1.553 

ดา้นกลุ่มอา้งอิงและ
อิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ 

0.249 0.077 0.167 3.237 0.001* 1.458 

ดา้นส่วนประสมการตลาด 0.170 0.089 0.093 1.905 0.058 1.311 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4-44  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว พบวา่มี 2 ตวัแปรท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว โดยเรียงล าดบัมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล มีค่า t เท่ากบั 8.641 มีค่า Sig 
เท่ากบั 0.000 มีค่า B เท่ากบั 0.873 และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.553 
ซ่ึงแสดงวา่มีค่าความสหสัมพนัธ์กนันอ้ย 
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 ดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ มีค่า t เท่ากบั 1.905 มีค่า Sig เท่ากบั 0.001 มีค่า B 
เท่ากบั  0.249 และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.458 ซ่ึงแสดงวา่มีค่า
ความสหสัมพนัธ์กนันอ้ย  
 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H ) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ปัจจยั0

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล และดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพล
ผูใ้ชบ้ริการ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
ในรูปเชิงเส้น ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 สามารถสร้างสมการถดถอยจากผลการวเิคราะห์ได้ 
 
ตารางท่ี 4-45 ความมีอิทธิพลของ Model  
 

Model R R Square 
Adjust Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-Watson 

R Square 

1 0.528 0.279 0.273 0.834 1.808 
 
 จากตารางท่ี 4-45  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ทั้ง 2 ดา้น พบวา่ Adjust  R Square เท่ากบั 0.273 หรือ  
27.30 % หมายความวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล, ดา้นกลุ่ม
อา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ สามารถอธิบายถึงการเปล่ียนแปลงของการตดัสินใจใชบ้ริการเงิน
ฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 27.30 % และสามารถสร้างสมการการถดถอย
พหุเชิงเส้นโดยใชค้ะแนนดิบไดด้งัน้ี 

 ̂ = 0.212 + 0.873X 1 + 0.249X2  
 เม่ือ  ̂ = การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน
สปป.ลาว 
   X1  = ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล 
   X2  = ดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ 
 จากสมการความถดถอยสามารถอธิบายไดว้า่ การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาวของกลุ่มตวัอยา่งโดยเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 0.212 แต่เม่ือดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคลเพิ่มข้ึน ท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.873 หน่วย โดยตวัแปรอ่ืน ๆ คงท่ี ถา้ดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพล
ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน ท าใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.249 หน่วย  
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 ผลการวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ พบวา่  
ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.808 หมายความวา่ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความคลาดเคล่ือนแต่ละค่า
เป็นอิสระกนั 
 
ตารางท่ี 4-46  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคล 
  และไม่ใช่บุคคลมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่ม 
  ลูกคา้ในสปป.ลาว 
 
หัว
ข้อ 

การทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1. การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2 บุคคลมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย
ของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

3 ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารมีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4 
 

5 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
กระบวนการใหบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
 จากตารางท่ี 4-46  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคลมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของ
กลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว พบวา่ 

 การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว  
 บุคคล ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน
สปป.ลาว 
 ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
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 ช่องทางการจดัจ าหน่าย  ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย
ของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 กระบวนการใหบ้ริการ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย
ของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
  
ตารางท่ี 4-47  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการมีผล 

         ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 

หัว
ข้อ 

การทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1 กลุ่มอา้งอิงพื้นฐานมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2 กลุ่มอา้งอิงทางออ้มมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

3 กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4 การใชบ้ริการของธนาคารมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

  
 จากตารางท่ี 4-47 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัทางดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพล
ผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
พบวา่ 
 กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของ
กลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่ม
ลูกคา้ในสปป.ลาว 
 กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของ
กลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
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  การใชบ้ริการของธนาคาร มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย
ของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 
ตารางท่ี 4 - 48  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัการดา้นส่วนประสมการตลาด มีผลต่อการ 
     ตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 
หัว
ข้อ 

การทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1 ราคา มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย
ของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2 ส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

3 ผลิตภณัฑ ์มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

  
 จากตารางท่ี 4-48 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด  

มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว พบวา่ 
 ราคา ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน

สปป.ลาว 
 ส่งเสริมการตลาด ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่ม 

ลูกคา้ในสปป.ลาว 
 ผลิตภณัฑ ์มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ 

ในสปป.ลาว 
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ตารางท่ี 4-49  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก 
   ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 
หัว
ข้อ 

การทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล
มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของ
กลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2 ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ใน
สปป.ลาว 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

3 ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
เงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

  
 จากตารางท่ี 4-49 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
เงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว พบวา่ 
 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

 ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 

 ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
พาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  

 การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่ม
ลูกคา้ในสปป.ลาว จากการเก็บแบบสอบถามโดยท าการสุ่มตวัอยา่งจากกลุ่มลูกคา้สปป.ลาวในเขต
นครหลวงเวยีงจนัทน์ ท่ีใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องไทย จ านวน 400 คน จากผลการวจิยัสามารถ
สรุปผลไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 

 จากการประมวลผลขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามจากการสุ่มตวัอยา่ง ทั้งหมด 400 
คน ไดข้อ้มูลดงัน้ี 
 ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.25  อายรุะหวา่ง 31-
40 ปี จ  านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75 สถานภาพโสด จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.25 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.50 ประกอบอาชีพพนกังาน/ ลูกจา้ง
บริษทัเอกชน จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.25 มีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 2,500,000 กีบ จ านวน 
176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00  
 พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเงินฝาก
ประเภทบญัชีออมทรัพย ์จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00 ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารต่อ  
1 เดือน 1-3 คร้ัง จ านวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50 
 ระดบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาดของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
อยูใ่นระดบัมาก ดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัมาก ดา้น
ส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัมาก ดา้นบุคคล อยูใ่นระดบัมาก ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
อยูใ่นระดบัมาก และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทศันคติท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ความรู้ ความเขา้ใจ
เก่ียวกบับริการของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร  
อยูใ่นระดบัมาก และการใชบ้ริการของธนาคาร อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 
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ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ้
พบวา่ กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน อยูใ่นระดบัปานกลาง กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ อยูใ่นระดบัปานกลาง  
และกลุ่มอา้งอิงทางออ้ม อยูใ่นระดบัปานกลางเช่นกนั 
 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย 
ในสปป.ลาว ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ การตระหนกัถึงความตอ้ง  
อยูใ่นระดบัมาก การพิจารณาคน้หาทางเลือก อยูใ่นระดบัมาก การวเิคราะห์ประเมินทางเลือก  
อยูใ่นระดบัมาก การตดัสินใจเลือก อยูใ่นระดบัมาก และความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ  
อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคลมีผลต่อการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ความ
เช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร, กระบวนการใหบ้ริการและบุคคล มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 0.05 
 ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อปัจจยัทศันคติในการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ การใชบ้ริการ
ของธนาคาร, กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ, กลุ่มอา้งอิงทางออ้มและกลุ่มอา้งอิงพื้นฐานมีผลต่อปัจจยั
ทศันคติในการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 
 ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ผลิตภณัฑแ์ละส่งเสริมการตลาดมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเงินฝากธนาคารพาณชิย์ไทยของกลุ่มลูกค้าใน
สปป.ลาว 
 เม่ือพิจารณาจากกรอบแนวคิดในภาพท่ี 1-1 มีตวัแปรตน้ ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด, ปัจจยัทศันคติ และปัจจยัการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงซ่ึงตวัแปรอิสระดงักล่าว
อาจมีความสัมพนัธ์กนั (Multicollinearity) เพื่อแกปั้ญหาการท่ีตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนั จึง
ท าการวเิคราะห์ปัจจยัเพื่อหาตวัแปรอิสระใหม่ โดยไดอ้งคป์ระกอบตวัแปรใหม่ ดงัน้ี 
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 องคป์ระกอบดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล ประกอบดว้ย 
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ เป็นในส่วนอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้ควรมี
ความทนัสมยัและระบบการรักษาความปลอดภยัซ่ึงมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร, บุคคล 
คือ พนกังานธนาคารสามารถใหค้  าปรึกษาและแนะน าผลิตภณัฑต่์าง ๆ ใหก้บัลูกคา้เพื่อเป็น
ทางเลือกในการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคาร, ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร ถือวา่
เป็นช่องทางการจดัจ าหน่ายช่องทางหน่ึง เพราะ ถา้พนกังานใหค้  าปรึกษาและแนะน าลูกคา้ได ้ลูกคา้
ก็จะมีความเช่ือมัน่ต่อตวับุคคลและต่อตวัธนาคาร ท าใหเ้กิดการตดัสินใจใชบ้ริการ, ช่องทางการจดั
จ าหน่าย เป็นในส่วนของสถานท่ีตั้ง สถานท่ีจอดรถรวมทั้งความสะดวกในการเดินทางไปใชบ้ริการ 
และกระบวนการใหบ้ริการ เป็นความรวดเร็วในการท าธุรกรรม ระบบการท างานและขั้นตอนของ
การใหบ้ริการ ซ่ึงองคป์ระกอบดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล 
ไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler กล่าววา่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย เป็นโครงสร้างของช่องทาง 
ซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์รไปยงัตลาด  

   องคป์ระกอบดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน
เป็นกลุ่มบุคคลท่ีอยูใ่กลต้วั เช่น พอ่แม่, พี่นอ้งและเพื่อน, กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม คนท่ีอยูใ่นกลุ่มน้ีจะ
เป็นกลุ่มบุคคลท่ีไม่ไดมี้การติดต่อกนัโดยตรงเป็นบุคคลท่ีมีช่ือเสียงเช่น นกัแสดง, นกัร้อง  
แต่อาจจะเห็นไดจ้ากช่องทางส่ือโทรทศัน์, ทางอินเตอร์เน็ต, กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ เป็นกลุ่มท่ีมี
อิทธิพล เช่น ผูบ้ริหารองคก์ร มีรูปแบบการด าเนินชีวติท่ีดี มีความรู้ความเขา้ใจในดา้นการเงิน  
และการใชบ้ริการของธนาคาร คือ เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา ลูกคา้ไดรั้บความช่วยเหลือและดูแล 
เอาใจใส่ ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อธนาคารและแนะน าใหบุ้คคลอ่ืนใหม้าใชบ้ริการดว้ย 
ซ่ึงองคป์ระกอบดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดฉตัยาพร เสมอใจ 
ท่ีแบ่งประเภทกลุ่มอา้งอิงออกเป็น 3 กลุ่ม คือ  กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน,กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบและ
กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ศึกษาเร่ือง
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดั
กาญจนบุรี พบวา่การใชบ้ริการของธนาคาร มีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 

 องคป์ระกอบดา้นส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย ราคา ในดา้นอตัราดอกเบ้ียและ
อตัราค่าธรรมเนียมมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคาร, ส่งเสริมการตลาด การท่ีธนาคารมี
การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล ข่าวสารของธนาคาร ท าใหลู้กคา้รับรู้ความเคล่ือนไหวของธนาคาร ท าให้
ลูกคา้มีขอ้มูลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร และผลิตภณัฑ์ ถา้ธนาคารมีผลิตภณัฑท่ี์
หลากหลายและมีความแปลกใหม่มากกวธ่นาคารอ่ืนจะท าใหลู้กคา้มีทางเลือกในการใชบ้ริการ 
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มากข้ึนและมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการกบัธนาคาร ซ่ึงองคป์ระกอบดา้นส่วนประสมการตลาด  
ไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิด Kotler ซ่ึงกล่าววา่ ส่วนประสมการตลาด ประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์, 
ดา้นราคา, ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย, ดา้นส่งเสริมการตลาด, ดา้นบุคคล, ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการและดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีจดัใหม่ ดา้นการ
สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ,  ดา้นบุคคล,  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ จดัอยูใ่นองคป์ระกอบดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่
บุคคล 
 จากการทดสอบสมมติฐานในภาพรวมของแต่ละปัจจยัสามารถอธิบายไดว้า่ ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล และดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ มีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ในดา้นปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้
ในสปป.ลาว แต่เม่ือพิจารณาแต่ละปัจจยัมีผลดงัต่อไปน้ี 
 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายทั้งทีเ่ป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคลมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์ไทยของกลุ่มลูกค้าในสปป.ลาว 
 จากการทดสอบสมมติฐานอธิบายไดว้า่ ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร และ
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 ผูว้จิยัมีความเห็นวา่ ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารเป็นส่วนประกอบส าคญั
ท่ีสุด เพราะการท่ีลูกคา้จะตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร ลูกคา้ตอ้งมีความเช่ือถือหรือเช่ือมัน่ในตวัของ
ธนาคารหรือพนกังานธนาคาร ถา้ลูกคา้รับรู้ถึงภาพพจน์และความมีช่ือเสียงของธนาคาร ท าให้
ลูกคา้เกิดความเช่ือถือและไวว้างใจวา่หากฝากเงินกบัธนาคารแลว้เงินฝากของลูกคา้จะปลอดภยั  
จึงมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ปัจจยัดา้น 
ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
  ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ หากบริเวณสถานท่ีตั้งของธนาคารมี
บรรยากาศดี มีระบบรักษาความปลอดภยัดี เม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการแลว้รู้สึกปลอดภยั ท าให้มีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ ทิพชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ (2556) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
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ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
 ในส่วนดา้นบุคคล, ช่องทางการจดัจ าหน่าย และกระบวนการใหบ้ริการไม่มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว อาจเป็นเพราะวา่
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัอ่ืนๆมากกวา่ปัจจยัดา้นบุคคล, ช่องทางการจดัจ าหน่าย และ
กระบวนการใหบ้ริการ ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และกระบวนการใหบ้ริการไม่มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาวซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ พรพิรุณ พิทกัษก์ุล(2554) ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารซีไอเอม็บีไทย ในจงัหวดัสมุทรปราการ กรณีศึกษา:ผูใ้ชบ้ริการ
เงินฝากใน จงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารซีไอเอม็บีไทย ในจงัหวดั
สมุทรปราการ ส่วนดา้นบุคคล ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของ
กลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาวไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรพิรุณ พิทกัษก์ุล(2554) ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารซีไอเอม็บีไทย ในจงัหวดั
สมุทรปราการ กรณีศึกษา:ผูใ้ชบ้ริการเงินฝากใน จงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคคลมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารซีไอเอ็มบีไทย ในจงัหวดัสมุทรปราการ ท่ีไม่
สอดคลอ้งอาจเป็นเพราะ ลูกคา้สปป.ลาวท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาครพาณิชยไ์ทยเลือกใชบ้ริการ เพราะ
มีความเช่ือมัน่ในตวัภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของธนาคารมากกวา่ท่ีจะเลือกใช ้เพราะตวัพนกังาน
ธนาคาร 
 ปัจจัยด้านกลุ่มอ้างองิและอทิธิพลผู้ใช้บริการมีผลต่อปัจจัยทัศนคติในการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารพาณชิย์ไทยของกลุ่มลูกค้าในสปป.ลาว 
 จากการทดสอบสมมติฐานอธิบายไดว้า่ การใชบ้ริการของธนาคาร, กลุ่มอา้งอิง
เปรียบเทียบและกลุ่มอา้งอิงทางออ้ม มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย
ของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
 ผูว้จิยัมีความเห็นวา่ การใชบ้ริการของธนาคารเป็นส่วนประกอบส าคญัท่ีสุด หากลูกคา้
รู้สึกวา่ธนาคารใหค้วามส าคญักบัการเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ มีการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้สม ่าเสมอ
และในกรณีลูกคา้เกิดปัญหา ธนาคารมีการช่วยเหลือหรือใหค้  าแนะน าลูกคา้ ลูกคา้ก็จะเกิดทศันคติ 
ท่ีดีต่อธนาคารธนาคาร จึงมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้
ในสปป.ลาว ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผล 
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ต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ 
ปัจจยัดา้นการใชบ้ริการของธนาคาร มีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
 รองลงมากลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ  เป็นกลุ่มท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ตวัอยา่ง 
กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ เช่น ผูบ้ริหารองคก์ร, หวัหนา้งาน ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมีรูปแบบการด าเนินชีวติ
ท่ีดี ประสบความส าเร็จในหนา้ท่ีการงานและมีความรู้ความเขา้ใจในดา้นการเงิน ท าใหเ้ม่ือกลุ่ม 
คนเหล่าน้ีเลือกใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยใ์ดก็ท าใหมี้ผูอ้ยากเลือกใชบ้ริการตาม  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ องัครักษ ์มีวรรณสุขกุล (2553) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจ
ใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3G ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัดา้น 
กลุ่มอา้งอิงมีผลต่อความตั้งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3G ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม คนท่ีอยูใ่นกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มบุคคลท่ีไม่ไดมี้การติดต่อกนัโดยตรง
เป็นบุคคลท่ีมีช่ือเสียงเช่น นกัแสดง, นกัร้อง แต่เห็นคนกลุ่มน้ีไดจ้ากช่องทางส่ือโทรทศัน์,  
ทางอินเตอร์เน็ต ท าให้เกิดความช่ืนชอบในตวับุคคล เม่ือเห็นคนกลุ่มน้ีเลือกใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยใ์ดก็ท าใหมี้ผูอ้ยากเลือกใชบ้ริการตามเช่นกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  
องัครักษ ์มีวรรณสุขกุล(2553) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่น
นวตักรรม 3G ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงมีผลต่อความตั้งใจ
ใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3G ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนกลุ่มอา้งอิงพื้นฐานไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย
ของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ท่ีไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากอาจเป็นเพราะ ลูกคา้ใน
สปป.ลาวเลือกใชบ้ริการธนาคารตามหวัหนา้งาน, นกัร้องหรือนกัแสดงท่ีตนเองช่ืนชอบมากกวา่
และมีความเช่ือมัน่วา่กลุ่มคนเหล่าน้ีมีความรู้ความเขา้ใจในดา้นการเงิน ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ องัครักษ ์มีวรรณสุขกุล (2553) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่น
นวตักรรม 3G ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงมีผลต่อความตั้งใจ
ใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3G ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเงินฝากธนาคารพาณชิย์
ไทยของกลุ่มลูกค้าในสปป.ลาว 
 จากการทดสอบสมมติฐานอธิบายไดว้า่ ผลิตภณัฑ ์มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงิน
ฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว 
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 ผูว้จิยัมีความเห็นวา่ ผลิตภณัฑ ์เป็นส่ิงส าคญัในการท่ีลูกคา้จะตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ท าใหธ้นาคารตอ้งมีการพฒันาผลิตภณัฑเ์งินฝากใหม่ๆ เพื่อใหเ้กิดความแตกต่างจากธนาคารอ่ืน  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของทิพชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ(2556) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ ์มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร 
 ดา้นราคา, ส่งเสริมการตลาด ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ท่ีไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก อาจเป็นเพราะมีปัจจยั
อ่ืนๆท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมากกวา่ ทั้งน้ีในดา้นราคา, ส่งเสริมการตลาดของแต่ละธนาคารมีความ
ใกลเ้คียงกนัจึงไม่มีผลต่อการคดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรพิรุณ 
พิทกัษก์ุล(2554) ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก
กบัธนาคารซีไอเอม็บีไทย ในจงัหวดัสมุทรปราการ กรณีศึกษา : ผูใ้ชบ้ริการเงินฝากใน จงัหวดั
สมุทรปราการ พบวา่ ปัจจยัดา้นราคาและส่งเสริมการตลาด ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
เงินฝากกบัธนาคารซีไอเอม็บีไทย ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังนี้ 
 1. จากผลการศึกษาพบวา่ รายละเอียดการใชบ้ริการเงินฝาก พบวา่ส่วนใหญ่ลูกคา้
เลือกใชบ้ริการเงินฝากบญัชีออมทรัพย ์บญัชีกระแสรายวนัและบญัชีฝากประจ า ตามล าดบั ดงันั้น
ธนาคารควรมุ่งเนน้พฒันาผลิตภณัฑบ์ญัชีฝากประจ าใหม้ากข้ึน เพราะเป็นบญัชีเงินฝากระยะยาว ถา้
ธนาคารมีฐานลูกคา้ประเภทบญัชีฝากประจ ามากข้ึน จะท าใหมี้เงินหมุนเวยีนระยะยาวเพิ่มมากข้ึน 
 2.  จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่อายุระหวา่ง 31-40 ปี และจบ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ซ่ึงเป็นกลุ่มวยัท างานและเป็นกลุ่มท่ีมีความรู้ ดงันั้น ธนาคารอาจมีการ
พฒันาระบบอินเตอร์เนตแบงคก้ิ์ง เพื่อรองรับการใชง้านใหก้บัลูกคา้ อีกทั้งยงัเป็นช่องทาง 
การใหบ้ริการท่ีสะดวก สบายและลูกคา้สามารถเขา้ใชง้านไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
 3.  จากผลการศึกษาปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็นบุคคลและไม่ใช่บุคคล
พบวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว  
 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร พบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัพนกังาน
ของธนาคารสามารถเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดีมากท่ีสุด รองลงมา ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีรูปแบบ 
การใหบ้ริการเงินฝากท่ีหลากหลายและสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี, ภาพพจน์และความ 



92 
  

มีช่ือเสียงของธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นท่ีรู้จกักนัดี, ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
เป็นมาตรฐาน และธนาคารพาณิชยไ์ทยมีความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบั
การฝึกอบรมพนกังานใหมี้ทกัษะความรู้ ความสามารถ ในการใหค้  าปรึกษาและแกปั้ญหาต่างๆ  
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการ
ธนาคารตลอดไป 
 ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจกบัการท่ี
ธนาคารมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมากท่ีสุด รองลงมาธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี, ธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ทนัสมยั สวยงามและธนาคารมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี ตามล าดบั ดงันั้น ธนาคาร
ตอ้งดูแลในเร่ืองอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการท างานหรือใหบ้ริการใหมี้ความทนัสมยั เพื่ออ านวยความ
สะดวกใหก้บัลูกคา้, ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัการดูแลความปลอดภยัภายในธนาคารและควร
รักษาภาพลกัษณ์ของธนาคารใหดี้ เพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการเงินฝากกบัทาง
ธนาคาร  
 4. จากผลการศึกษาปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ทั้งดา้นการใช้
บริการของธนาคาร กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบและกลุ่มอา้งอิงทางออ้ม มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
เงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว  
 การใชบ้ริการของธนาคารและความรู้ พบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัการเก็บรักษาขอ้มูล
ท่ีเป็นความลบัของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมา การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ และการให้
ความช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา ตามล าดบั ธนาคารควรมีมาตรฐานการรักษาความลบัของลูกคา้ 
เพราะขอ้มูลทางการเงินเป็นขอ้มูลส่วนตวัท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งการเปิดเผยใหก้บัผูอ่ื้นรับรู้และพนกังาน
ธนาคารตอ้งดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ คอยใหค้  าปรึกษาหรือแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้  
 กลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม พบวา่ มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ธนาคารจึงควรรักษา
ความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ เพราะเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการกบัธนาคารแลว้เกิดความประทบัใจก็จะบอก
ต่อหรือแนะน าใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการของธนาคาร 
 5. จากผลการศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงิน
ฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว  
 ดา้นผลิตภณัฑ์ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจในความปลอดภยัในการใชบ้ริการเงินฝาก
มากท่ีสุด รองลงมา การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและมีความถูตอ้งของขอ้มูล, มีการพฒันาและ
ปรับปรุงผลิตภณัฑเ์งินฝากใหท้นัสมยัเสมอและมีบริการหลงัการขายท่ีดี ตามล าดบั ดงันั้น ธนาคาร
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ควรพฒันาระบบหลงัการขายใหดี้ข้ึน เช่น มีการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือเงินฝากประจ าครบก าหนด
และแนะน าใหลู้กคา้รูปแบบการฝากเงินท่ีเหมาะสมใหก้บัลูกคา้ หรือออกผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
  

ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป  
 1.  จากผลการศึกษาคร้ังน้ีจ  ากดัพื้นท่ี เฉพาะในเขตนครหลวงเวยีงจนัทร์ ในสปป.ลาว 
ดงันั้น ควรมีการขยายพื้นท่ีในการท าวจิยั เน่ืองจากยงัมีบริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทย 
ท่ี สะหวนันะเขต ในสปป.ลาว อีกท่ีหน่ึง 
 2.  จากผลการศึกษาคร้ังน้ี ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกบัธนาคารพาณิชยป์ระเทศอ่ืน ๆ 
ท่ีเปิดในลาว เช่น ICBC เป็นตน้ เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารของลูกคา้ 
      3. จากการศึกษาคร้ังน้ี ตวัแปรท่ีใชก้ารศึกษา ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทั้งท่ีเป็น
บุคคลและไม่ใช่บุคคล, ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงและอิทธิพลผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้นส่วนประสม
การตลาด ซ่ึงตวัแปรเหล่าน้ีอาจยงัไม่ครอบคลุมถึงการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
เงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยของกลุ่มลูกคา้ในสปป.ลาว ซ่ึงยงัมีตวัแปรอ่ืนๆ เช่น ภาพลกัษณ์ 
ตราสินคา้, ความจงรักภกัดีค่อสินคา้ เป็นตน้ ท่ีสามารถศึกษาไดเ้พื่อใหข้อ้มูลท่ีไดมี้ความสมบูรณ์ 
การวเิคราะห์ท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์ในการศึกษาเพิ่มข้ึน 
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แบบสอบถามส าหรับงานวจัิย 
เร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชยข์องกลุ่มลูกคา้ใน

สปป.ลาว 
แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลน าไปประกอบการศึกษา 

ระดบัปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยับูรพา  
 ผูว้จิยัจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามดว้ยความเป็น 
จริงท่ีสุด ทั้งน้ีเพื่อใหก้ารศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเกิดประสิทธิผลสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพต่อไป แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 6 ส่วน คือ 
   ส่วนท่ี 1:  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี 2:  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
  ส่วนท่ี 3:  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาดของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
   ส่วนท่ี 4:  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
   ส่วนท่ี 5:  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
   ส่วนท่ี 6:  ความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยใน
สปป.ลาว 

 ท่านเคยใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องไทยหรือไม่  
  เคย    ไม่เคย  
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ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย      ลงในช่อง          หนา้ขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด
เพียงค าตอบเดียว 
1.  เพศ 

ชาย      หญิง 
2. อาย ุ
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี    21-30 ปี 
 31- 40 ปี     41-50 ปี 
 51-60 ปี      61 ปีข้ึนไป 
3.  สถานภาพ 
 โสด      สมรส 
 หยา่ร้าง                                                                      หมา้ย 
4.  ระดบัการศึกษา 
 มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่   มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
 อนุปริญญา/ ปวส.    ปริญญาตรี 
 ปริญญาโท     ปริญญาเอก  
5.  อาชีพ 
 นกัเรียน/ นกัศึกษา    ขา้ราชการ 
 พนกังานรัฐวสิาหกิจ           พนกังานบริษทัเอกชน  
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั    อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………… 
6.  รายไดต่้อเดือน 
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 500,000 กีบ   500,001-1,000,000 กีบ 
 1,000,001-1,500,000 กีบ    1,500,001-2,000,000 กีบ 
 2,000,001-2,500,000 กีบ    มากกวา่ 2,500,000 กีบ 
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ส่วนท่ี 2:  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
1.  ท่านใชบ้ริการผลิตภณัฑธ์นาคารพาณิชยไ์ทยประเภทใด (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 บญัชีออมทรัพย ์    บญัชีฝากประจ า 3  เดือน 
 บญัชีฝากประจ า 6  เดือน   บญัชีฝากประจ า 9  เดือน 
 บญัชีฝากประจ า 12 เดือน   บญัชีฝากประจ า 18 เดือน 
 บญัชีฝากประจ า 24 เดือน   บญัชีฝากประจ า 36  เดือน 
 บญัชีกระแสรายวนั    อ่ืน ๆ โปรดระบุ...................... 
2. ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยต่อ 1 เดือน 
 13 คร้ัง       4-6 คร้ัง 
 7-9  คร้ัง                                                                10-12 คร้ัง 
 มากกวา่ 12 คร้ัง 
 
ส่วนท่ี 3:  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารพาณิชยไ์ทยใน 
สปป.ลาว 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย      ลงในช่องท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 

5 = มากท่ีสุด          4 = มาก          3 = ปานกลาง          2 = นอ้ย          1 = นอ้ยท่ีสุด 
 

ความพงึพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารพาณชิย์ไทยในสปป.ลาว 

 ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 
Product (ผลิตภณัฑ)์ 
1. มีผลิตภณัฑเ์งินฝากท่ีหลากหลายไวใ้หบ้ริการ      
2.  การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและมีความถูกตอ้งของ
ขอ้มูล 

     

3.  มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการเงินฝาก      
4.  มีบริการหลงัการขายท่ีดี เช่น มีการโทรศพัทแ์จง้
ลูกคา้เม่ือเงินฝากประจ าครบก าหนด 

     

5.  มีการพฒันาและปรับปรุงผลิตภณัฑเ์งินฝากให้
ทนัสมยัเสมอ 

     

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
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ความพงึพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารพาณชิย์ไทยในสปป.ลาว 

 ระดับความพงึพอใจ 
5 4 3 2 1 

Price (ราคา)  
1. อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม       
2.  ค่าธรรมเนียมการใชบ้ตัรเอทีเอม็ (ATM) มีความ
เหมาะสม 

     

Place (ช่องทางการจดัจ าหน่าย )  
1.  สถานท่ีตั้งอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน      
2.  สถานท่ีจอดรถเพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ      
3.  ความสะดวกในการเดินทางไปใชบ้ริการ      
4.  มีเคาทเ์ตอร์ใหบ้ริการเพียงพอ      
5.  ช่วงเวลาเปิด-ปิด มีความเหมาะสม      
Promotion (ส่งเสริมการตลาด)  
1.  มีการประชาสัมพนัธ์โดยการใชแ้ผน่พบั      
2.  มีการโฆษณาผา่นส่ือ โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์      
3.  มีพนกังานออกไปประชาสัมพนัธ์นอกสถานท่ี      
4.  มีการใหข้อ้มูล ข่าวสารต่าง ๆ ครบถว้น สม ่าเสมอ
และทนัสมยั 

     

 People (บุคคล)   
1.  พนกังานใหค้  าแนะน าอยา่งถูกตอ้งและเขา้ใจง่าย      
2.  พนกังานมีความรู้ ความช านาญ      
3.  พนกังานมีบุคลิกดี อธัยาศยัดี      
4.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง      
5.  พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
6.  พนกังานท่ีใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอกบัความ
ตอ้งการ 

     

7.  พนกังานมีความรับผิดชอบดูแลลูกคา้ ตั้งแต่เร่ิม
ติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการ 

     

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
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ความพงึพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารพาณชิย์ไทยในสปป.ลาว 
 ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 
Process (กระบวนการใหบ้ริการ) 
1.  ความสะดวกรวดเร็วในการท าธุรกรรม      
2.  ขั้นตอนการท าธุรกรรมไม่มีความยุง่ยาก       
3.  การใหบ้ริการมีระบบการจดัการคิวท่ีชดัเจน      
4.  ระบบการท างานถูกตอ้ง มีความน่าเช่ือถือ      
 Physical  evidence and presentation  
 (การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ)   
1.  ธนาคารมีอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั      
2.  ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ทนัสมยั สวยงาม      
3.  ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี      
4.  ธนาคารมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี      
     
ส่วนท่ี 4  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
ไทยในสปป.ลาว 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย      ลงในช่องท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 
         5 = เห็นดว้ยอยา่งยิง่     4 = เห็นดว้ย      3 = เฉย ๆ     2 = ไม่เห็นดว้ย   1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยด้านทศันคติทีม่ีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารพาณชิย์ไทยใน

สปป.ลาว 

 ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร 
1. ท่านมีความรู้ ความเขา้ใจในการใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารพาณิชยไ์ทย 

     

2.  ท่านทราบวา่พนกังานมีความรู้ ความสามารถเป็นผู ้
ใหบ้ริการท่ีดี 

     

ปัจจัยด้านทศันคติ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
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ความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยด้านทศันคติทีม่ีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารพาณชิย์ไทยใน
สปป.ลาว 

 ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

3.  ท่านรับรู้วา่บริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไ์ทยมี
ความเหมาะสมกบัลูกคา้ 

     

4.  ท่านสามารถเขา้ถึงบริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทยไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

     

ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร 
5.  ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีความน่าเช่ือถือ      
6.  พนกังานของธนาคารสามารถเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี      
7.  ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเป็น
มาตรฐาน 

     

8.  ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีรูปแบบการใหบ้ริการเงินฝาก
ท่ีหลากหลายและสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

9.  ภาพพจน์และความมีช่ือเสียงของธนาคารพาณิชย์
ไทยเป็นท่ีรู้จกักนัดี 

     

การใชบ้ริการของธนาคาร 
10.ในกรณีท่ีเกิดปัญหา ท่านไดรั้บความช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหา 

     

11.ท่านรู้สึกวา่ธนาคารพาณิชยไ์ทยดูแลเอาใจใส่ลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

12.ท่านรู้สึกวา่ธนาคารพาณิชยไ์ทยใหค้วามส าคญักบั
การเก็บรักษาขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของลูกคา้ 

     

 

 

 

ปัจจัยด้านทศันคติ 
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ส่วนท่ี 5 :  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 
ความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยด้านการคล้อยตามกลุ่มอ้างองิทีม่ีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร

พาณชิย์ไทยในสปป.ลาว 

 ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน 
1. ท่านเลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน าของพ่อ
แม่ 

     

2. ท่านเลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน าของญาติ
พี่นอ้ง 

     

3.  ท่านเลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน าของ
เพื่อน 

     

กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ 
4. ท่านเลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน าของ
ผูบ้งัคบับญัชา                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

     

5. ท่านเลือกใชบ้ริการธนาคารจากการแนะน าของ
ผูบ้ริหารในองคก์รของท่าน                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

     

กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม 
6. หากนกัแสดงท่ีท่านช่ืนชอบใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยไ์ทย ท่านจะใชบ้ริการตาม 

     

7. หากนกัร้องท่ีท่านช่ืนชอบใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์
ไทย ท่านจะใชบ้ริการตาม 

     

 

 

 

ปัจจัยการคล้อยตามกลุ่มอ้างองิ 
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ส่วนท่ี 6 :  ความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในสปป.ลาว 
 

ความคิดเห็นเกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทยในสปป.ลาว 

 ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

การตระหนกัถึงความตอ้งการ 
1.  ท่านตระหนกัถึงความส าคญัของการออมเงิน      
2.  ท่านรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในการเก็บออม
เงินท่ีธนาคาร 

     

3.  เม่ือท่านมีเงินเก็บ ท่านจะฝากธนาคาร      
การพิจารณาคน้หาทางเลือก 
4.  ท่านหาขอ้มูลเงินฝากจากพนกังานธนาคาร      
5.  ท่านหาขอ้มูลเงินฝากจากเพื่อน,ญาติพี่นอ้ง      
6.  ท่านหาขอ้มูลเงินฝากจากส่ือโฆษณาต่างๆ      
การวเิคราะห์ประเมินทางเลือก 
7.  ท่านไดมี้การสอบถามพนกังานธนาคารเพื่อ
ประเมินทางเลือก 

     

8.  ท่านประเมินทางเลือกดว้ยตนเอง      
9.  ท่านมีความมัน่ใจในความปลอดภยัการฝากเงินกบั
ธนาคารพาณิชยไ์ทยมากกวา่ธนาคารอ่ืน 

     

การตดัสินใจเลือก 
10.  ท่านฝากเงินกบัธนาคารพาณิชยไ์ทย เพราะมี
อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 

     

11.  ท่านฝากเงิน เพราะมีความพึงพอใจผลิตภณัฑเ์งิน
ฝากของธนาคารพาณิชยไ์ทย 

     

12.  ท่านฝากเงิน เพราะธนาคารพาณิชยไ์ทยมีคุณภาพ
ดีและมีความน่าเช่ือถือมากกวา่ธนาคารอ่ืน 

     

13. ท่านใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย เพราะมี
ความมัน่ใจในความปลอดภยัมากกวา่ธนาคารอ่ืน 

     

การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทย 
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ความคิดเห็นเกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทยในสปป.ลาว 

 ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

14.  ท่านใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย เพราะมี
พนกังานแนะน าท่ีดีและเหมาะสม 

     

15.  ท่านใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย เพราะ
ใหบ้ริการดีและรวดเร็ว 

     

ความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ 
16.  ท่านมีความรู้สึกท่ีดีกบัธนาคารพาณิชยไ์ทย      
17.  ท่านจะแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการธนาคาร
พาณิชยไ์ทย 

     

18.  ท่านรู้สึกประทบัใจในตวัพนกังานธนาคาร
พาณิชยไ์ทย 

     

19.  ท่านรู้สึกประทบัใจในกระบวนการฝากเงินของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทย 

     

20.  ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยอีก      
 
ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติม 

           

           

           

           

           

            

 

 

การตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารพาณิชย์
ไทย 
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ภาคผนวก ข 

ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ผลสรุปค่า Reliability 

 

 Cronbach’s alpha 
ส่วนประสมทางการตลาด 
1.  ผลิตภณัฑ์ 
2.  ราคา 
3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4.  ส่งเสริมการตลาด 
5.  บุคคล 
6.  กระบวนการใหบ้ริการ 
7.  การสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ 
ทศันคติ 
1.  ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของ
ธนาคาร 
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของ
ธนาคาร 
3.  การใชบ้ริการของธนาคาร 
การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง 
1.  กลุ่มอา้งอิงพื้นฐาน 
2.  กลุ่มอา้งอิงเปรียบเทียบ 
3.  กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม 
การตระหนกัถึงความตอ้งการ 
1.  การตระหนกัถึงความตอ้งการ 
2.  การพิจารณาคน้หาทางเลือก 
3.  การวเิคราะห์ประเมินทางเลือก 
4.  การตดัสินใจเลือก 
5.  ความรู้สึกหลงัการใชบ้ริการ 

 
0.931 
0.866 
0.932 
0.907 
0.974 
0.901 
0.988 

 
0.908 

 
0.946 
0.988 

 
0.974 
0.836 
0.922 

 
0.801 
0.958 
0.913 
0.917 
0.973 




