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การวิจัยครัง้นีม้ีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการวางแผนการเงินส่วน

บคุคลของสถาบนัการเงินท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบนัการเงิน จ านวน 390 ตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ คา่เฉลี่ย คา่ร้อยละ และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
คือ การวิเคราะห์ความแตกต่างโดยการหาค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  และการวิเคราะห์
ความสมัพนัธ์โดยใช้สถิติสมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์อยา่งง่ายแบบเพียร์สนั ผลการวิจยัพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินอยูใ่นระดบัมากที่สดุ  โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ อยู่ในระดบัมากที่สดุโดยมี
ค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.26 รองลงมา คือ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการตอบสนองลกูค้า อยู่ในระดบัมาก
ที่สดุโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และ 4.22 ตามล าดบั ส่วนด้านความเอาใจใส่ และด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 และ 4.15 ตามล าดับ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ลกูค้าที่มีสถานภาพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั ความพึงพอใจต่อคณุภาพการ
บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความนา่เช่ือถือ ด้านการตอบสนองลกูค้า ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ และ
ด้านความเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้าน
การใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต  และด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้อื่นมาใช้
บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ในทิศทางเดียวกนั
ระดบัปานกลาง 
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The aim of this research was to study satisfaction in terms of on service quality in terms 

of personal financial planning at financial institutions in relation to customer service usage and 
behaviorial trends in the Bangkok metropolitan area. The sample consisted of three hundred and 
ninety customers of financial institutions who lived in Bangkok and used the personal financial 
planning services of these institutions. A questionnaire was used for the purposes of data collection. 
The statistics for data analysis included percentage, mean and standard deviation. The statistical for 
hypotheses testing included a t-test, one-way analysis of variance, and Pearson product moment 
correlation coefficient. The results of this research found the following: most of respondents were 
satisfied on service quality in personal financial planning of financial institutions at the highest level 
with an average of 4.22. When considering each aspect, it was found that assurance at the highest 
level with the highest mean of 4.26. Followed by reliability and responsiveness at the highest level 
with an average of 4.23 and 4.22 respectively. Empathy and physical appearance at a high level with 
an average of 4.19 and 4.15 respectively. The results of hypothesis testing were as follows: 
customers with different status and monthly income had different tendencies in terms of using the 
service with a statistical significance of 0.05 and 0.01 respectively. The levels of satisfaction in 
terms of service quality in the aspects of physical appearance, reliability, responsiveness, assurance 
and empathy were related to the tendencies of customers in the Bangkok metropolitan area to use 
the personal financial planning services of financial institutions in the future and to recommend others 
to use the services which were moderately significant at a level of 0.01 and in the same direction. 

 
Keyword : satisfaction, service quality, personal financial planning, financial institutions, customer 
service usage behavior 
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เก่ียวข้องกบัหวัข้องานวิจยันีต้อ่ไป 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

ทิศทางการเปล่ียนแปลงของหน่วยงานภาครัฐท่ีหันมาให้ความส าคัญและส่งเสริมให้
ประชาชนตระหนักถึงความส าคัญของการบริหารจัดการการเงินมากยิ่งขึน้  เพ่ือให้ประชาชน
สามารถรับมือกับภาวะเศรษฐกิจไทยท่ีผันผวนในอนาคต ช่วยลดปัญหาหนีส้ิน และเงินออมวัย
เกษียณอายุ กระตุ้ นให้เกิดความสนใจการวางแผนรายได้และการใช้จ่าย  เพ่ือเก็บเก่ียว
ผลประโยชน์เหล่านีม้าท าให้เกิดความมั่นคงในชีวิตต่อไปในอนาคต ยกตวัอย่างเช่น ภาครัฐได้
สนับสนุนให้มีมาตรการส่งเสริมการออมเงินเพ่ือวัยเกษียณ ส่งเสริมให้มีหลักประกันเพ่ือชีวิตท่ี
มัน่คงผา่นทางการให้สิทธิประโยชน์ทางภาษี นอกจากภาครัฐแล้วทางด้านสถาบนัการศกึษาได้เร่ิม
มีการพฒันาหลกัสตูรการเรียนการสอนให้มีสาขาวิชาการวางแผนการเงินและการลงทนุ  เพ่ือก้าว
ทนัถึงแนวโน้มการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภค และตอบรับความต้องการบุคลากรของ
สาขาอาชีพนีท่ี้คาดว่าจะมีเพิ่มขึน้ในอนาคต ในด้านธุรกิจของสถาบนัการเงินเองก็เช่นกันจึงได้มี
การขยายขอบเขตการให้บริการบูรณาการแบบองค์รวมมากขึน้  ธนาคารพาณิชย์ได้มีการขยาย
ภาคธุรกิจให้บริการทางการเงินอ่ืนๆ เช่น การปล่อยสินเช่ือกู้ บ้านควบรวมไปกับประกนัชีวิตของผู้
ขอสินเช่ือ ด้านธุรกิจประกันชีวิตก็มีการเพิ่มความหลากหลายของผลิตภัณฑ์มากขึน้ เช่น ประกัน
ชีวิตแบบสะสมทรัพย์ผู้ ซือ้จะได้รับความคุ้มครองชีวิตควบคูก่บัการออมเงิน เป็นต้น 

การแข่งขันของสถาบนัการเงินท่ีทวีความรุนแรงมากยิ่งขึน้ท าให้สถาบันการเงินแต่ละ
ประเภทต้องมีการปรับตัวเพ่ือดึงดูดให้มีลูกค้าเข้ามาใช้บริการให้มากท่ีสุด โดยแนวทางหนึ่งท่ี
สามารถสร้างความสนใจและตอบโจทย์ความต้องการของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดีก็คือบริการให้
ค าปรึกษาวางแผนการเงินส่วนบุคคลและจดัท าแผนการเงินของผู้บริโภคเป็นรายบุคคล เพ่ือเพิ่ม
โอกาสท่ีจะบรรลุเป้าหมายทางการเงินในอนาคตท่ีมีความแตกต่างกัน  และน าเสนอผลิตภัณฑ์
ทางการเงินให้ตอบโจทย์ตรงกับความต้องการของผู้บริโภคอย่างแท้จริง โดยจะต้องอาศยัทักษะ
ความสามารถของผู้ ให้บริการท่ีจะต้องท างานอย่างมีกระบวนการเร่ิมจากการสร้างความสมัพนัธ์
อนัดีระหวา่งลกูค้า การเก็บรวบรวมข้อมลูและเป้าหมายทางการเงิน วิเคราะห์และประเมินสถานะ
ทางการเงิน จัดท าและน าเสนอแผนการเงิน ลงมือปฏิบัติตามแผน และทบทวนแผนการเงิน 
ตามล าดบั โดยแผนการเงินจะเกิดจากบรูณาการความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ทางการเงินเข้า
ไปด้วยกันออกมาเป็นแผนการเงินรูปแบบต่างๆ ได้แก่ แผนการออม แผนการลงทุน แผนการ
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บริการหนี ้แผนบริหารความเส่ียง แผนการเกษียณ และแผนภาษีอากร ซึ่งแต่ละแผนจะท าหน้าท่ี
แตกตา่งกนัออกไป ท่ีจะชว่ยสนบัสนนุให้แตล่ะบคุคลบรรลเุป้าหมายทางการเงินของตนเอง 

ประเทศท่ีพัฒนาแล้วการวางแผนการเงินถูกน าไปเป็นแขนงวิชาหนึ่งโดยบุคคลท่ีสนใจ
สามารถเข้าใช้บริการกับท่ีปรึกษาการเงินท่ีเป็นมืออาชีพ ส าหรับประเทศไทยเองการวางแผน
การเงินส่วนบคุคลยงัถือวา่เป็นเร่ืองใหม่ ประชาชนยงัให้ความสนใจวางแผนการเงินอยู่น้อยและยงั
ไม่เห็นความส าคญัอย่างลึกซึง้ เช่น การวางแผนการออมคือการน าเงินไปฝากกบัธนาคารพาณิชย์ 
หลีกเล่ียงวางแผนอาจเก่ียวข้องกับความเส่ียงไม่พึงปรารถนาท่ีอาจเกิดขึน้ในอนาคต เช่น ความ
ตาย การเจ็บป่วย เป็นต้น รวมไปถึงความเช่ือและทศันคติผู้บริโภคท่ีการวางแผนการเงินท่ีไม่ยอม
เปิดเผยข้อมลูทางการเงินกบัผู้ ให้บริการได้รับรู้ มองวา่การให้บริการนีม้กัจะต้องจบลงด้วยการขาย
ประกันเสมอ ดงันัน้การรับทราบถึงความพึงพอใจของลกูค้าภายหลงัจากท่ีเคยใช้บริการวางแผน
การเงินแล้ว จะท าให้รู้ถึงอตัราการเติบโตของธุรกิจการให้บริการวางการเงินส่วนบุคคลโดยดจูาก
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของลกูค้าในอนาคต น าไปสูก่ารวางมาตรฐานอตุสาหกรรมท่ีพึงมี
ต่อลูกค้า และน าไปพัฒนาคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลให้เทียบเท่ากับ
ตา่งประเทศตอ่ไป   

จากท่ีกล่าวมานัน้ผู้ วิจัยจึงต้องการศึกษาถึงความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินท่ีมีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือน าผลการศกึษาในครัง้นีเ้ป็นแนวทางในการพฒันา
และปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ ตลอดจนเป็นการกลยทุธ์ทางการตลาดเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ
ตอบสนองตอ่ความต้องการของผู้บริโภคอย่างเหมาะสมท่ีสดุ  

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพ่ือศกึษาแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของลกูค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์   

2. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงิน
ส่วนบุคคลของสถาบันการเงินกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บ ริการของลูก ค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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ความส าคัญของการวิจัย 
ผู้วิจยัมุง่หวงัให้ผลการวิจยัครัง้นีส้ามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ ดงันี ้

1. ผู้สนใจหรือผู้ประกอบการธุรกิจประเภทนีส้ามารถน าไปใช้เป็นแนวทางส าหรับใน
การพฒันาปรับปรุงแผนธุรกิจการให้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้า 

2. เป็นแนวทางการพฒันาบคุลากรในวิชาชีพให้ตรงกบัความคาดหวงัของลกูค้า 
3. เป็นแหล่งข้อมูล และเป็นประโยชน์ต่อผู้ ต้องการศึกษาค้นคว้าเก่ียวกับความพึง

พอใจตอ่คณุภาพการบริการในการวิจยัตอ่ไป 
 

ขอบเขตการวิจัย 
การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษาถึงความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินสว่น

บุคคลของสถาบนัการเงินท่ีมีความสมัพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้ได้แก่ ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้บริการ

วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้บริการ
วางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้
การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรค านวณก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างของ W.G. 
Cochran โดยก าหนดสัดส่วนของประชากรท่ีต้องการสุ่ม 5% ระดับค่าความเช่ือมั่น 95% และ
สดัส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดขึน้ได้ 5%(อนวุตัิ คณูแก้ว, 2560) จากสตูรผู้วิจยัจะได้กลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 385 ตวัอย่าง และเพื่อความสมบรูณ์ของงานวิจยัจงึเพิ่มกลุ่มตวัอย่างอีกจ านวน 5 
ตวัอยา่ง รวมขนาดตวัอยา่งทัง้หมด 390 ตวัอยา่ง 

การเลือกกลุ่มตวัอย่างเพ่ือเก็บข้อมูลแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัใช้หลกัเกณฑ์
สุม่ตวัอยา่งตามขัน้ตอนดงันี ้

1. วิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยท าการแบ่งประเภท
ของสถาบันการเงินออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ ธนาคารพาณิชย์ บริษัทประกันชีวิต และบริษัท
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หลกัทรัพย์ จากนัน้ท าการจบัฉลากเลือกกลุ่มตวัอย่าง ซึ่งจะเป็นการจบัฉลากเลือกสถาบนัการเงิน
ประเภทละ 5 บริษัท รวมทัง้หมดเป็น 15 บริษัท ได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารกรุงไทย ธนาคารยโูอบี ธนาคารกรุงศรี กรุงเทพประกนัชีวิต เมืองไทยประกันชีวิต เอไอเอ 
กรุงไทย-แอกซา่ ไทยพาณิชย์ประกนัชีวิต บล. ภทัร บล.ทิสโก้ บล.บวัหลวง บล.เคทีบ ีบล.ซีมิโก้ 

2. วิธีสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota  Sampling) น ากลุ่มตวัอย่างท่ีจบัฉลากได้จาก
ขัน้ตอนท่ี 1 มาก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในแต่ละสถาบันการเงินในจ านวนเท่าๆ กัน ซึ่งจะ
สามารถค านวณออกมาได้สถาบนัการเงินละ 26 ตวัอยา่ง 

3. วิธีสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเก็บข้อมูลจาก
กลุม่ตวัอยา่งท่ีเตม็ใจให้ข้อมลูตามท่ีระบใุนขัน้ตอนท่ี 1 และ 2 จนครบ 390 ตวัอยา่ง 

 
ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบด้วย 
1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ 

1.1.1 เพศ 
1.1.1.1  ชาย 
1.1.1.2  หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1  21- 30 ปี 
1.1.2.2  31- 40 ปี 
1.1.2.3  41- 50 ปี 
1.1.2.4  51 ปีขึน้ไป 

1.1.3 สถานภาพ 
1.1.3.1  โสด 
1.1.3.2  สมรส / อยูด้่วยกนั 
1.1.3.3  หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่

1.1.4 ระดบัการศกึษา 
1.1.4.1  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
1.1.4.2  ปริญญาตรี 
1.1.4.3  สงูกวา่ปริญญาตรี 
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1.1.5 อาชีพ 
1.1.5.1  นกัศกึษา / นิสิต 
1.1.5.2  พนกังานบริษัทเอกชน 
1.1.5.3  ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
1.1.5.4  ธุรกิจสว่นตวั / ค้าขาย 
1.1.5.5  รับจ้างทัว่ไป 
1.1.5.6  อ่ืนๆ โปรดระบ…ุ……………… 

1.1.6 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
1.1.6.1  15,000 - 51,999 บาท 
1.1.6.2  52,000 - 88,999 บาท 
1.1.6.3  89,000 - 125,999 บาท 
1.1.6.4  126,000 - 162,999 บาท 
1.1.6.5  163,000 - 199,999 บาท 
1.1.6.6  200,000 บาทขึน้ไป 

1.2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงิน 

1.2.1  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
1.2.2  ด้านความนา่เช่ือถือ 
1.2.3  ด้านการตอบสนองลกูค้า 
1.2.4  ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ 
1.2.5  ด้านความเอาใจใส ่

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของลกูค้าใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคล หมายถึง บริการให้ค าปรึกษาโดยผู้ เช่ียวชาญด้าน

การเงินผ่านกระบวนการในการพิจารณาจดัสรรสินทรัพย์ท่ีมีอยู่เพ่ือให้เกิดความมัน่คงทางการเงิน
อย่างสงูสดุ จนสามารถบรรลวุตัถปุระสงค์หรือเป้าหมายทางการเงินและสอดคล้องกบัรูปแบบการ
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ด าเนินชีวิตของแต่ละบุคคล รวมถึงน าเสนอผลิตภัณฑ์ทางการเงินท่ีถูกออกแบบให้สามารถช่วย
ตอบสนองเป้าหมายของลกูค้าท่ีก าหนดไว้ 

2. ผู้ ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้ ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า หรือจัดท าแผนการเงิน 
เพ่ือให้ผู้ รับค าปรึกษาบรรลุเป้าหมายทางการเงินท่ีก าหนดไว้ เช่น แผนภาษี  แผนการออม แผน
เกษียณอายุ แผนการลงทุน และแผนมรดก เป็นต้น โดยบุคลากรท่ีจะสามารถเป็นผู้ ให้บริการได้
จะต้องมีใบอนุญาตจากหน่วยงานก ากับดูแล รวมถึงผ่านการเรียนรู้และอบรมหลักสูตรวิชาชีพ
ต่างๆ ประกอบด้วย ใบอนุญาตผู้ แนะน าการลงทุนและผู้ วางแผนการลงทุน จากส านักงาน
คณะกรรมการก ากับหลกัทรัพย์และตลาดหลกัทรัพย์ (กลต.) ใบอนุญาตตวัแทนประกันชีวิตและ
วินาศภยั จากส านกังานคณะกรรมการก ากบัและสง่เสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) 

3. ลูกค้า หมายถึง ผู้ เข้ารับบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคล เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและสร้างสมดลุในการใช้ชีวิต สามารถเร่ิมต้นการออมอย่างมีประสิทธิภาพต่อยอดความ
มัน่คงทางการเงินตามแนวทางของแผนการเงินส่วนบุคคลท่ีผู้ ให้บริการแนะน า  และน าไปปฏิบตัิ
ตามเพื่อให้บรรลเุป้าหมายทางการเงินได้ตามท่ีมุง่หวงั 

4. สถาบนัการเงิน หมายถึง สถาบนัท่ีท าหน้าท่ีให้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลเพ่ือ
ท าให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจอย่างเพียงพอเก่ียวกับบริการทางการเงินท่ีมีความหลากหลายและ
ซับซ้อน โดยแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ ธนาคารพาณิชย์ บริษัทประกันชีวิต  และบริษัท
หลกัทรัพย์ 

5. ความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบคุคล หมายถึง ความรู้สึก
ช่ืนชอบ หรือรู้สึกดีท่ีเกิดจากการได้รับบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของผู้ ให้บริการอย่างมี
คุณภาพ โดยวัดจากด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลกูค้า 

5.1 ด้านลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกของการ
ให้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลท่ีมีตอ่ลกูค้า ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บริการ อปุกรณ์การน าเสนอ
ข้อมลู ความทนัสมยัของเทคโนโลยี รวมถึงสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้ รับบริการรู้สกึว่าได้รับการดแูล
จากผู้ให้บริการ  

5.2 ด้านความน่าเช่ือถือ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการได้ตามวนัและเวลาท่ี
นดัพบตกลงกนัไว้ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เร่ืองวางแผนการเงินอยา่งมืออาชีพ ให้บริการวางแผนการเงิน
แก่ลกูค้าได้อย่างเหมาะสม ตรงความต้องการ ด าเนินการตามแผนการเงินท่ีแนะน า และให้บริการ
โดยค านงึถึงประโยชน์ของลกูค้าเป็นส าคญั 
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5.3 ด้านการตอบสนองลูกค้า หมายถึง เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ข้อมูลความรู้แก่ลูกค้า
ได้อย่างทนัที ให้บริการตอบข้อซกัถามตา่งๆ อยา่งเต็มใจ ด าเนินการตามขัน้ตอนด้วยความรวดเร็ว 
มีความเหมาะสมด้านระยะเวลาการรอคอยเจ้าหน้าท่ีเข้ามาให้บริการ  และเจ้าหน้าท่ีอ านวยความ
สะดวกงานด้านเอกสารได้อยา่งดี 

5.4 ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบต่องานท่ีได้รับ
มอบหมาย มีความรอบคอบ ให้บริการตามแผนการท่ีวางไว้อย่างครบถ้วน สามารถให้ความ
ชว่ยเหลือแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้กบัลกูค้าได้อยา่งดี ให้บริการด้วยความโปร่งใส รักษาความลบั
ของลกูค้าแตล่ะราย รวมไปถึงมีความพร้อมในการให้บริการทัง้ก่อน ระหวา่ง และภายหลงัจากการ
ใช้บริการ 

5.5 ด้านความเอาใจใส่ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีสามารถจดจ าช่ือและความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างดี มีการติดตามข้อมูล แจ้งข่าวสารแก่ลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ เอาใจใส่ลูกค้าเสมือน
เป็นคนส าคัญ ยินดีรับฟังค าแนะน า และค าติชมของลูกค้า อีกทัง้ยังมีความเอาใจใส่และมอบ
ความชว่ยเหลือแก่ลกูค้า 

6. แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคล หมายถึง พฤตกิรรมการใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของลูกค้าในอนาคต ได้แก่ การกลับมาใช้บริการ การแนะน า
ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ และประเภทแผนการเงินท่ีสนใจกลบัมาใช้บริการอีกในอนาคต  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศกึษาค้นคว้าวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินสว่น

บุคคลของสถาบนัการเงินท่ีมีความสมัพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร” มีกรอบแนวคดิในการวิจยั ดงันี ้
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

 

 

 

 

 

 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของ

ลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนั
การเงิน 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
2. ด้านความน่าเช่ือถือ 
3. ด้านการตอบสนองลกูค้า 
4. ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ 
5. ด้านความเอาใจใส่ 

ลกัษณะประชากรศาสตร์  
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศกึษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้ 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ลกูค้าท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ 

และรายได้ แตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการแตกตา่งกนั 
2. ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินมี

ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับเนือ้หาของงานวิจยั เพ่ือใช้ประกอบการ

ท างานวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงินท่ีมีความสมัพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ” 
โดยมีการน าเสนอหวัข้อดงัตอ่ไปนี ้

1. ข้อมลูเก่ียวกบัการวางแผนการเงินสว่นบคุคล 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจตอ่การให้บริการ 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
5. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัแนวโน้มพฤตกิรรมผู้บริโภค  
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  

 
1. ข้อมูลเก่ียวกับการวางแผนการเงนิส่วนบุคคล 

1.1 ความหมายของวางแผนการเงนิส่วนบุคคล 
กุศยา ลีฬหาวงศ์ (2554 , p. 18) การวางแผนทางการเงิน (Personal Financial 

Planning) คือ กระบวนการประเมินและพัฒนาความเป็นอยู่ให้ดีขึน้ โดยพิจารณาถึงปัจจัยทาง
เศรษฐกิจและการตดัสินใจของแตล่ะคนโดยเฉพาะอย่างยิ่งเร่ืองท่ีเก่ียวกบัเงิน ไม่ว่าจะเป็นการจดั
งบประมาณ การวางแผนใช้จ่ายอย่างคุ้มค่าเงิน หรือตดัสินใจซือ้รถหรือระหว่างรถกับบ้านจะซือ้
อะไรก่อนอะไรหลงั ชีวิตอนาคตจะเป็นอย่างไร ท าอย่างไรให้มีเงินมากพอส าหรับอนาคต และเม่ือ
เร่ิมมีเงินมากพอท่ีจะเป็นเงินเก็บหรือเงินออมแล้ว ปัญหาท่ีตามมาก็คือ ถ้าฝากธนาคาร ดอกเบีย้ก็
น้อยนิด จะลงทนุก็ไมรู้่จะท าอยา่งไร ดงันัน้ หลกัการลงทนุจงึเป็นสิ่งท่ี ต้องเรียนรู้ตอ่ไป  

TactSchool (2559) ได้กล่าวไว้ว่าการวางแผนการเงินไม่ใช่การเก็บเงินมาก เป็นนกั
บญัชี หรือการเป็นคนตระหน่ี ซึ่งแผนการเงินท่ีดี จะต้องไม่มีความซบัซ้อนเพ่ือให้สามารถปฏิบตัิ
ตามได้ง่าย โดยการวางแผนการเงินจะต้องประกอบไปด้วย 4 คุณลักษณะ ได้แก่ การหาเงินให้
มากขึน้ การใช้เงินท่ีหามา การใช้เงินหาเงินเพิ่ม และการป้องกนัการเสียเงิน 

ตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศไทย (2558) การวางแผนการเงินเป็นแนวคิดท่ีท าให้เรา
เตรียมความพร้อมและน าชีวิตไปสูค่วามมัน่คงทางการเงิน ซึง่ควรเร่ิมจากการปลกูฝังนิสยัการออม
และการใช้เงินท่ีดี มีวินยัตัง้แตเ่ดก็ๆ เพราะเม่ือเข้าสู่วยัท างานก็จะต้องรู้วิธีการวางแผนและจดัสรร
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เงินให้เพียงพอในการใช้จ่ายประจ าวัน การใช้จ่ายในอนาคต รวมถึงการเก็บออมเพ่ือการ
เกษียณอาย ุดงันัน้การวางแผนการเงินจงึเป็นแนวคดิส าคญัท่ีจะท าให้คณุสามารถด าเนินในแตล่ะ
ชว่งของชีวิตได้อยา่งดีมีสขุภาพทางการเงินท่ีดี 

สมาคมนักวางแผนการเงินไทย (2560) ประโยชน์ของการวางแผนการเงินจะช่วย
ก าหนดแนวทาง และการตดัสินใจเร่ืองการเงินในแตล่ะเร่ืองซึ่งเป็นสว่นหนึง่ของเป้าหมายของชีวิต
ท่ีจะส่งผลกระทบทัง้ในระยะสัน้และระยะยาว ซึง่ผู้ใช้บริการสามารถปรับเปล่ียนเป้าหมายชีวิตของ
ตนเองให้เข้ากับสถานการณ์ส่วนตวัท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป และผู้ ใช้บริการจะยังมั่นใจได้ว่าจะ
สามารถบรรลเุป้าหมายได้ตามท่ีต้องการ 

1.2 ขอบเขตของการวางแผนทางการเงนิส่วนบุคคล  
สุขใจ น า้ผุด (2545) กล่าวว่า การวางแผนทางการเงินส่วนบุคคลท่ีดีนัน้ ผู้ วางแผน

ควรมีความเข้าใจด้านเศรษฐกิจและสังคม รวมทัง้รู้จักน าเคร่ืองมือต่างๆ ในการบริหารการเงิน 
(Financial Management Tools) มาใช้ให้เป็นประโยชน์เพ่ือการวางแผนท่ีถูกต้องสมเหตุสมผล
และมีทางเป็นไปได้มากขึน้ โดยการบริหารการเงินบคุคลครอบคลมุถึงการจดัการการเงินท่ีส าคญัๆ 
ของบคุคลใน 6 ลกัษณะ ด้วยกนัคือ 

1. การสร้างฐานะความมัน่คงทางการเงิน (Financial Health) ซึง่ได้แก่ การมีงาน
ท าท่ีเหมาะสมก่อให้เกิดรายได้ท่ีมั่นคง รู้จักวางแผนใช้จ่าย ท างบประมาณตลอดจนการรู้จัก
เลือกใช้เครดติเพ่ือเสริมฐานะความเป็นอยู่ของชีวิตอีกด้วย  

2. การรู้จักใช้เงินอย่างฉลาด (Spending Money Wisely) โดยใช้เงินเป็นในทุก
ด้านไมว่า่เร่ืองอาหาร เคร่ืองนุง่หม่ การคมนาคม และอ่ืนๆ  

3. การใช้เงินเพ่ือท่ีอยู่อาศัย (Home and Other Real Estate) เพ่ือให้มีท่ีพ านัก
อนัสขุสบายและปลอดภยั อีกทัง้เป็นการลงทนุท่ีไมเ่สียหลาย  

4. การสร้างความมั่นคงให้แก่ ชีวิตและทรัพย์สิน  ด้วยการท าประกันภัย 
(Insurance Program) 

5. การลงทุนป ระ เภทต่างๆ  (Diversified Investment Portfolio) โดย เลือก
หลกัทรัพย์ลงทนุและสถาบนัท่ีจะลงทนุให้เหมาะสม  

6. การวางแผนการเงินส าหรับอนาคตยามปลดเกษียณ (Retirement) เพ่ือความ
มัน่คงและสขุสบายตลอดชัว่อายขุยัของบคุคล 

1.3 กระบวนการในการวางแผนทางการเงนิส่วนบุคคล 
กิตติพัฒน์ แสนทวีสุข (2557) ได้กล่าวถึง กระบวนการวางแผนทางการเงินไว้ แบ่ง

ออกเป็นทัง้หมด 5 ขัน้ตอน โดยสรุปดงันี ้ 
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ขัน้ท่ี 1 ส ารวจตัวเองและความรู้ด้านการเงิน (Financial Literacy) ก่อนท่ีจะเร่ิม
วางแผนการเงิน จะต้องส ารวจข้อดีข้อเสียตนเองก่อน เพ่ือจะได้รู้จะมีสิ่งใดท่ีจะน ามาสนบัสนนุการ
วางแผนการเงินให้ประสบความส าเร็จได้ง่าย เช่น ความมีวินัย การใช้จ่ายฟุ่ มเฟือย เป็นต้น ซึ่ง
พฤติกรรมเหล่านีส้ามารถน ามาประเมินพฤติกรรมการใช้จ่าย เพ่ือน าไปเป็นข้อมูลให้สามารถ
วางแผนการเงินได้ง่ายยิ่งขึน้ ได้ดงันี ้

1. ข้อมลูชว่งอาย ุจะบง่บอกถึงการเปล่ียนแปลงของรายได้ และรายจ่ายเม่ือเวลา
เปล่ียนไป 

2. ข้อมูลรายได้-รายจ่าย เพ่ือให้สามารถเข้าใจถึงพฤติกรรมการใช้ชีวิตท่ีเป็น
ตวัเลข ซึง่จะชว่ยท าให้สามารถวางแผนลดรายจา่ยในหมวดท่ีไมจ่ าเป็น 

3. ข้อมูลงบแสดงฐานะทางการเงินส่วนบุคคล เป็นข้อมูลท่ีจะบนัทึกมูลค่าของ
สินทรัพย์และหนีส้ิน ซึ่งเป็นข้อมูลท่ีส าคัญมากในการวางแผนและติดตามผลการปฏิบัติตาม
แผนการเงินสว่นบคุคล     

ขัน้ท่ี 2 ก าหนดเป้าหมายในการด าเนินชีวิตและเป้าหมายทางการเงิน เป็นตวัก าหนด
ทิศทางในการด าเนินชีวิตของแต่ละบุคคล เป้าหมายท่ีดีต้องมีความชัดเจน เป็นไปได้ และมี
ระยะเวลาก าหนดไว้อย่างชัดเจน โดยจะเป็นสิ่งท่ีคาดหวังและต้องการ เพ่ือให้เกิดความสุขและ
ความพึงพอใจส าหรับชีวิตของตนเอง ซึ่งแต่ละบุคคลจะให้ความส าคญักับแต่ละสิ่งแตกต่างกัน
ออกไป 

ขัน้ท่ี 3 จดัท าแผนการเงินเป็นลายลกัษณ์อกัษร จะเป็นการน าเป้าหมายและข้อมลูท่ี
มี มาจดัท าให้เป็นรูปธรรมมากยิ่งขึน้ โดยการเขียนแผนการเงินเป็นลายลกัษณ์อกัษร เร่ิมต้นด้วย
การวิเคราะห์มูลค่าสินทรัพย์สุทธิ และการวิเคราะห์กระแสเงินสด ซึ่งจะท าให้สามารถเข้าใจและ
วิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้จา่ยของตนเองได้ดียิ่งขึน้ 

ขัน้ท่ี 4 น าแผนทางการเงินไปปฏิบัติ ขัน้ตอนนีจ้ะสอดคล้องไปกับการใช้ชีวิต 
เน่ืองจากมีหลายส่วนท่ีต้องยอม อด ต่อความเคยชินของการใช้ชีวิต และต้อง ทน กับสิ่งยั่วเย้า
ตา่งๆ และความไมช่อบตอ่การใช้ชีวิตในรูปแบบใหมใ่นการด าเนินชีวิต 

ขัน้ท่ี 5 ทบทวนแผนการเงินอย่างสม ่าเสมอ เม่ือได้ปฏิบตัิตามแผนการเงินเรียบร้อย
แล้ว สิ่งท่ีส าคญัอีกหนึง่ประการ คือการทบทวนแผนการเงินนัน้อยู่อย่างสม ่าเสมอ (อยา่งน้อยทกุ 6 
เดือน) โดยส ารวจดวู่ารายจ่ายท่ีคาดคะเนกบัรายจ่ายท่ีเกิดขึน้จริงนัน้แตกตา่งกนัมากน้อยเพียงใด 
และหาเหตผุลกบัสิ่งท่ีเกิดขึน้ 
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สมาคมนกัวางแผนการเงินไทย (2560) ได้ก าหนดแผนการด าเนินงานบริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลส าหรับผู้ รับบริการ เพ่ือท าให้ผู้ รับบริการทราบถึงเป้าหมายทางการเงิน และ
ทราบถึงสิ่งท่ีต้องท าเพ่ือให้บรรลเุป้าหมายตามท่ีต้องการ  

ขัน้ท่ี 1 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและก าหนดขอบเขตของข้อผูกพัน เป็น
ขัน้ตอนเร่ิมแรกท่ีผู้ ให้บริการจะอธิบายให้รับทราบถึงขัน้ตอนต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการวางแผน
การเงินส่วนบุคคล โดย สอบถามเป้าหมายทางการเงิน และความต้องการของลูกค้า เพ่ือผู้
ให้บริการสามารถท าการประเมินถึงความเป็นไปได้ของเป้าหมายของท่ีลกูค้าตัง้ไว้  

ขัน้ตอนท่ี 2 การรวบรวมข้อมูลของลูกค้า ผู้ ให้บริการจะท าการสอบถามข้อมูล
การเงินจากลูกค้า ซึ่งจะต้องได้รับข้อมูลท่ีเพียงพอผ่านการสัมภาษณ์ และการรวบรวมเอกสาร
การเงินตา่งๆ เช่น รายรับ-จ่าย สินทรัพย์ หนีส้ิน รวมทัง้เป้าหมายการเงินท่ีต้องการทัง้ในระยะสัน้
และยาว เพ่ือเป็นข้อมลูน าไปจดัท าแผนการเงิน 

ขัน้ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์และประเมินสถานะทางการเงินของลูกค้า โดยผู้ ให้บริการ
จะท าการวิเคราะห์ข้อมลูสถานะการเงินในปัจจบุนัของลกูค้าทัง้ในด้านงบดลุส่วนบคุคล งบกระแส
เงินสด ภาระภาษี รวมถึงผลิตภณัฑ์ทางการเงินตา่งๆ เชน่ ประกนัชีวิต ประกนัภยั กองทนุรวม เป็น
ต้น เพ่ือน ามาประเมินความสามารถและวางแผนการเงินในบรลเุป้าหมาย  

ขัน้ตอนท่ี 4  การจดัท าและน าเสนอแผนการเงิน ผู้ ให้บริการจะท าการจดัเตรียมและ
น าเสนอแผนการเงินแก่ลกูค้า โดยน าเสนอทางเลือกในการลงทนุผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีเหมาะสม
กบัเป้าหมายและความต้องการของลกูค้า  

ขัน้ตอนท่ี 5 การน าแผนการเงินไปปฏิบัติ ผู้ ให้บริการและลูกค้าจะท าการหารือ
ร่วมกันเพ่ือด าเนินการตามแผนการท่ีจัดเตรียมไว้ ซึ่งลูกค้ามีสิทธ์ิท่ีจะเห็นด้วยหรือปฏิเสธ
ค าแนะน าดงักลา่ว   

ขัน้ตอนท่ี 6 การทบทวนและปรับแผนการเงินตามสถานการณ์อย่างสม ่าเสมอ 
เน่ืองจากสถานการณ์ทางการเงินและความต้องการของลูกค้าสามารถเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา 
ดงันัน้ผู้ให้บริการจะต้องท าการตดิตามผลและทบทวนความเหมาะสมของแผนการเงิน โดยทัง้สอง
ฝ่ายจะต้องมีการหารือกันเพ่ือน าไปใช้ในการปรับเปล่ียนแนวทางให้สอดคล้องกับสถานการณ์
ปัจจบุนัท่ีเปล่ียนแปลงไป 

1.4 ประเภทของการวางแผนทางการเงนิส่วนบุคคล 
กาญจนา หงส์ทอง (2551) กล่าวว่า การวางแผนทางการเงินส่วนบุคคลท่ีดีจะเป็น

ตวัก าหนดทิศทาง และการตดัสินใจทางการเงิน เพ่ือให้สามารถบรรลุถึงเป้าหมายทางการเงินท่ี
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ต้องการได้ หากบคุคลใดเร่ิมต้นท าการวางแผนทางการเงินเร็ว มีการปฏิบตัิตามอย่างมีวินยั และ
สม ่าเสมอแล้ว บุคคลนัน้ก็จะเข้าใกล้ความมีอิสรภาพทางการเงินได้มากขึน้ แผนการเงินหลักท่ี
ส าคญั ท่ีควรวางแผนเร่ิมปฏิบตั ิมีดงันี ้

1. แผนการออม บุคคลควรท าการศึกษาช่องทางในการออมให้รอบด้านท่ี
มากกว่าการฝากธนาคาร ไม่ว่าจะเป็นพนัธบตัร สลาก สหกรณ์ แล้วเลือกช่องทางท่ีเหมาะสมท่ีสดุ 
ซึง่แตล่ะช่องทางในการออมก็จะมีความเส่ียงท่ีแตกตา่งกนั เช่น ผลตอบแทนท่ีสงูก็จะมาพร้อมกบั
ความเส่ียงท่ีเพิ่มขึน้เสมอ ท่ีส าคญัต้องท าการออมอย่างพอเหมาะพอดี และสอดรับกับเง่ือนไข
ทางการเงิน เพ่ือไมใ่ห้รู้สกึวา่การออมเป็นภาระ และสามารถท าการออมได้อยา่งสม ่าเสมอ 

2. แผนการลงทนุ บคุคลจะต้องไมลื่มกฎการกระจายความเส่ียง เช่นเดียวกบัการ
ออม คือ เลือกลงทนุในช่องทางท่ีมีความเส่ียงในระดบัท่ีรับได้ แล้วศกึษาข้อดีข้อเสียของการลงทนุ
นัน้อยา่ง 

รอบด้าน ซึ่งแผนการลงทุนในแต่ละปีก็อาจจะถูกปรับเปล่ียนให้สอดรับกับ
สถานการณ์และตวัแปรในช่วงนัน้ๆ เพ่ือให้เหมาะสมกบัสถานการณ์การลงทนุ เช่น ถ้าหากบคุคล
ไม่อยากเผชิญหน้ากบัความผนัผวนท่ีอาจจะเกิดขึน้ในระยะสัน้ ก็ควรจะมุ่งลงทุนระยะยาวเพราะ
การลงทนุระยะยาวเป็นหลกัของการลงทนุท่ีจะทาให้เงินของบคุคลงอกเงยได้อย่างยัง่ยืน 

3. แผนการบริหารหนี ้แผนนีมี้ความจ าเป็นท่ีจะต้องทาเพ่ือปลดเปลือ้งภาระ
หนีส้ิน โดยจะเร่ิมต้นด้วยการท่ีบคุคลต้องรู้เร่ืองหนีก้่อนวา่มีหนีร้วมทกุประเภททัง้หมดเทา่ไหร่ เม่ือ
ตัง้ใจจะสะสางหนีก้้อนเดิม ต้องหยุดสร้างหนีก้้อนใหม่หรืออย่าสร้างหนีเ้พิ่ม ส าคญัท่ีสุดคือต้อง
รู้จกัใช้จ่ายและควบคมุค่าใช้จ่ายท่ีไม่จ าเป็น ระมดัระวงัการใช้จ่ายให้มากขึน้ และหาวิธีปลดหนี ้
อยา่งคอ่ยเป็นคอ่ยไป จดัล าดบัความส าคญัของหนีท่ี้ต้องเร่งช าระก่อนหลงั 

4. แผนบริหารความเส่ียง ไม่มีใครสามารถป้องกนัความเส่ียงทกุๆ อยา่งท่ีจะต้อง
เผชิญในชีวิตได้ แต่ก็มีหนทางท่ีจะสามารถป้องกันความเส่ียงทางการเงินได้ ซึ่งความเส่ียงทาง
การเงินท่ีส าคญัๆ นัน้เกิดจากการเกิดอุบตัิเหตุ ความเจ็บป่วย และความตาย ความเส่ียงเหล่านี ้
เม่ือเกิดขึน้จะสร้างความสูญเสียทางการเงินเป็นอย่างมาก ดงันัน้บุคคลจึงควรวางแผนบริหาร
ความเส่ียงไว้ด้วย โดยการท าประกันชีวิต เพ่ือไม่เป็นการสร้างภาระให้กับคนท่ีอยู่ข้างหลัง หรือ
สร้างความเส่ียงทางการเงินให้กบัครอบครัว 

5. แผนเกษียณ ด้วยเทคโนโลยี และความเจริญก้าวหน้าทางการแพทย์ ท าให้มี
การคาดการณ์ว่าในอนาคต อายุเฉล่ียของคนไทยก็จะยืนยาวขึน้ไปอีก ท าให้บุคคลต้องวางแผน
การเงินเพ่ือวัยเกษียณ เป็นการรับมือกับช่วงชีวิตท่ียาวขึน้ท่ีจะต้องใช้เงินมากขึน้ เน่ืองจากชีวิต
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ในช่วงนีจ้ะไม่มีรายได้ประจ าท่ีเคยได้รับ สุขภาพร่างกายก็เร่ิมถดถอยลง ท าให้ต้องมีเงินจ านวน
มากไว้ใช้จ่ายตอนแก่ จึงต้องมีการวางแผนท่ีจะมีเงินเพ่ือเตรียมไว้เป็นค่าใช้จ่ายในการดูแล
รักษาพยาบาลในยามแก่ชราหรือในยามท่ีช่วยเหลือตวัเองไม่ได้ นอกจากนีก้ารก าหนดจ านวน
เงินทนุในอนาคต บุคคลควรทราบระยะเวลาก่อนท่ีจะถึงก าหนดเกษียณอายุ เพ่ือก าหนดเงินออม
สะสมได้อยา่งถกูต้อง เน่ืองจากอาชีพท่ีแตกตา่งกนัยอ่มมีแผนการทางการเงินในอนาคตท่ีตา่งกนั  

6. วางแผนภาษีอากร ส าหรับมีผู้ มีรายได้จ านวนมาก วางแผนลดภาษีอยา่งชาญ
ฉลาด หลงัจากท่ีพบว่า สว่นใหญ่เสียภาษีมากเกินเหตอุนัควร เน่ืองจากไมไ่ด้ท าการศกึษาลว่งหน้า 
ทัง้ท่ีมีหลากหลายช่องทางท่ีจะช่วยในการประหยัดภาษีได้ และรัฐก็เปิดโอกาสให้ใช้สิทธิตาม
กฎหมายได้อย่างเต็มท่ี ไม่ว่าจะเป็นประกัน เงินผ่อนบ้าน กองทนุสารองเลีย้งชีพ กองทนุรวมเพ่ือ
การเลีย้งชีพ (Retirement Mutual Fund) และกองทุนรวมหุ้ นระยะยาว (Long Term Equity 
Fund) เป็นต้น ซึ่งหากบคุคลท าการวางแผนไว้เป็นอย่างดีก็จะพบว่าสามารถช่วยประหยดัภาษีได้
เยอะในแตล่ะปี และถือว่าน่าเสียดายส าหรับอีกหลายคน ท่ีแม้จะมุ่งมัน่กบัการออมและการลงทนุ 
ภายใต้กลยทุธ์ทกุรูปแบบ แตก่ลบัมองข้ามปัจจยัท่ีมีผลกระทบโดยตรงนัน่คือ การเสียภาษี 
 
2. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 

2.1 ความหมายของลักษณะประชากรศาสตร์ 
ศิริพันธ์ ถาวรทวีวงษ์ (2543 : 2)ประชากรศาสตร์ หรือ Demography มาจากภาษา

กรีก ค าว่า Demos หมายถึง ประชากร(People) ส่วนค าว่า Graphie หมายถึง การพรรณนา 
บรรยาย หรือการแสดงความรู้ (Describing) ซึ่งก็คือศาสตร์ท่ีใช้พรรณนาหรือบรรยายเก่ียวกบัคน
หรือประชากรนัน่เอง   

ปราโมทย์ ประสาทกุล (2543) กล่าวว่า เป็นการศกึษาเก่ียวกบัประชากรมนษุย์ รวม
ไปถึงศึกษาสาเหตแุละผลของการเปล่ียนแปลงประชากร ท่ีจ ากัดกลุ่มอยู่ในเฉพาะคนและมนุษย์
เทา่นัน้ แตใ่นทางสถิตปิระชากรนัน้จะหมายรวมไปถึงหนว่ยยอ่ย อาจเป็น คน สตัว์ หรือสิ่งของ 

ภาวิณี กาญจนาภา (2554) ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบได้ด้วย อาย ุเพศ 
การศกึษา รายได้ ซึ่งจะมีความส าคญัต่อนกัการตลาด เพราะจะมีความสมัพนัธ์กับความต้องการ
ใช้สินค้าและบริการของสินค้าตา่งๆ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงันี ้

1. อายุ มักถูกใช้เป็นตัวแปรส าคัญในการแบ่งสัดส่วนการตลาด เช่น สินค้า
ส าหรับเด็ก สินค้าส าหรับผู้ สูงอายุ โดยบุคคลท่ีมีอายุแตกต่างกันจะมีความช่ืนชอบกิจกรรมท่ี
ตา่งกนั สนใจสินค้าและบริการท่ีตา่งกนั นกัการตลาดท่ีต้องการเข้าถึงผู้บริโภคจงึเลือกใช้เคร่ืองมือ
การตลาดท่ีตา่งกนัตามแตล่ะวยั ได้แบง่แตล่ะช่วงวยัของบคุคล ดงันี ้
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1.1 วยัเด็ก มีความสนใจสินค้าประเภท ของเล่น ขนม การ์ตูน เป็นช่วงวัยท่ีช่ืน
ชอบและการเปิดรับส่ือโทรทศัน์รายการเด็ก 

1.2 วยัรุ่น มีความสนใจสินค้าท่ีให้ความบนัเทิง และประสบการณ์ท่ีแปลกใหม ่
ซึ่งจะยังมีรายได้ไม่มากนัก โดยกลุ่มวัยน่าจะเป็นตลาดท่ี ดีส าหรับสินค้าประเภท เสือ้ผ้า 
คอมพิวเตอร์ ภาพยนตร์ เกมตา่งๆ 

1.3 วยัรุ่นตอนปลายถึงวยักลางคน เป็นกลุ่มท่ีประกอบอาชีพมีรายได้เป็นของ
ตวัเอง วยันีเ้หมาะเป็นตลาดท่ีดีส าหรับสินค้าท่ีมีราคาถึงสงู รวมถึงมีช่ืนชอบสินค้าท่ีสามารถแสดง
ให้เห็นถึงผลของการใช้งาน เชน่ รถยนต์ โทรศพัท์มือถือ คอนโดหรือบ้าน เป็นต้น 

1.4 วยัเกษียณอายุหรือวยัชรา เป็นกลุ่มคนท่ีมีรายได้ไม่มากนกั วยันีเ้หมาะเป็น
ตลาดท่ีดีส าหรับสินค้าประเภทการทอ่งเท่ียว หรือการสร้างเสริมสขุภาพ 

2. เพศ บุคคลจะมีแนวโน้มความช่ืนชอบแตกต่างกันหากมีเพศท่ีต่างกัน เช่น เพศ
หญิงจะช่ืนชอบสินค้าประเภทความงาม เคร่ืองส าอาง เพศชาย จะช่ืนชอบสินค้าประเภทกีฬา 
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ โดยนักการตลาดยังสามารถน ากลุ่มเพศมาสร้างโอกาสในการผลิตสินค้า 
เชน่ ยาสระผม สบูส่ าหรับเพศชายโดยเฉพาะ หรือน า้หอม แบง่กลิ่นของเพศชายและหญิง เป็นต้น 

3. เชือ้ชาติ สามารถถูกน ามาใช้ในการแบง่ส่วนตลาดได้เช่นกนั โดยบคุคลแตล่ะเชือ้
ชาตจิะมีวฒันธรรม คา่นิยม ความเช่ือ และรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีแตกตา่งกนั ซึง่จะส่งผลตอ่การ
ตดัสินใจเลือกซือ้สินค้าและบริการ  

4. รายได้ นักการตลาดจะให้ความส าคญักับปัจจัยนีอ้ย่างมากเพ่ือน ามาแบ่งส่วน
การตลาด เพราะจะสามารถสะท้อนให้เห็นถึงอ านาจซือ้สินค้าและบริการของผู้บริโภค เช่น ผู้ ท่ีมี
รายได้สูงจะมีแนวโน้มสนใจสินค้าและบริการท่ีฟุ่ มเฟือยมากกว่าผู้ ท่ีมีรายได้น้อย รวมไปถึงความ
สนใจตอ่สินค้าท่ีจ าเป็นตอ่การด ารงชีวิต 

5. วงจรชีวิตครอบครัว ในแตล่ะระยะของวงจรชีวิตครอบครัวจะมีส่วนส าคญัตอ่การ
ตดัสินใจซือ้สินค้าและบริการ เพราะมีส่วนส าคญัต่อการก าหนดตวับุคคลท่ีมีหน้าท่ีดแูลตดัสินใจ
ซือ้สินค้า บุคคลใดในครอบครัวมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้า เช่น ระยะเร่ิมมีบุตรคนแรก 
สินค้าท่ีครอบครัวก าลงัสนใจและให้ความส าคญัอาจเป็นสินค้าส าหรับเดก็ เป็นต้น 

6. ชนชัน้ทางสังคม มีผลกระทบอย่างมากต่อความสนใจซือ้สินค้าและบริการ โดย
ผู้ผลิตมกัจะใช้ผลิตสินค้าและบริการให้เข้ากบัแตล่ะกลุ่มทางสงัคม โดยรสนิยม ความช่ืนชอบของ
ชนชัน้สงัคมสามารถเปล่ียนแปลงได้ เช่น ในอดีตกลุ่มคนชอบแสดงออกทางฐานะ เพ่ือชนชัน้ท่ีสูง
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กว่า ปัจจุบันมีแนวโน้มความนิยมกระแสรักษ์โลก ถึงแม้ว่าสินค้าบางชนิดจะมีราคาสูง ก็ยังมี
บคุคลท่ีแสวงหาสินค้าเหลา่นี ้

จากแนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวข้างต้น ผู้ วิจัยได้น าแนวคิดของ ภาวิณี กาญจนาภา 
(2554) มาใช้ในการศึกษาครัง้นี ้โดยได้น าองค์ประกอบประชากรศาสตร์ในด้านอายุ เพศ รายได้ 
วงจรชีวิตครอบครัว และชนชัน้ทางสังคมมาใช้ เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธ์กับความต้องการใช้
บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคล โดยในงานวิจยัครัง้นีไ้มไ่ด้น าองค์ประกอบด้านเชือ้ชาตมิาใช้เป็น
เกณฑ์เน่ืองจากงานวิจยัท่ีมุง่เน้นการใช้บริการของคนไทยเทา่นัน้ 

 
3. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

3.1 ความหมายของความพงึพอใจ  
ลกัษณวรรณ พวงไม้มิ่ง (2545, p. 11) ความพึงพอใจเป็นแนวความคิด หรือทศันคติ

อย่างหนึ่ง เป็นสภาวะรับรู้ภายในซึ่งเกิดจากความคาดหวงัไว้ว่าเม่ือท างานชิน้หนึ่งแล้วจะได้รับ
รางวัลอย่างใดอย่างหนึ่งถ้าได้รับตามท่ีคาดหวังความพึงพอใจก็จะเกิดขึน้ แต่ถ้ารางวัลต ่ากว่า
อินทรีย์ท่ีคาดหวงัก็จะท าให้เกิดความไมพ่งึพอใจ 

วงันคร ไชยมงคล (2553, p. 11) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจของลกูค้า คือ
การค้นหาความคาดหวังของลูกค้า และความต้องการด้านผลิตภัณฑ์และการบริการ ความ
คาดหวงัสูงสุดในมารยาท และการสร้างความมั่นใจให้พวกเขาสร้างสรรค์คุณค่าของลูกค้า  โดย
เตรียมพร้อมบริการท่ีสภุาพอยูเ่สมอ ด้วยเหตนีุ ้น่ีคือการบริการซึง่เป็นเป้าหมายท่ีลกูค้ายดึถือ 

รัชวลี วรวุฒิ (2548) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่ง
เป็นไปได้ทัง้ทางบวกและทางลบ แตถ้่าเม่ือสิ่งนัน้สามารถตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุ
จดุมุ่งหมายได้ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวก แต่ในทางตรงกนัข้ามถ้าสิ่งใดสร้างความรู้สึกผิดหวงัไม่
บรรลจุดุมุง่หมายก็จะท าให้เกิดความรู้สกึทางลบเป็นความรู้สกึไมพ่งึพอใจ  

กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคล ท่ีเกิดมาจากความ
คาดหวงัตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู้สกึพงึพอใจนีจ้ะเกิดขึน้เม่ือความคาดหวงัถกูน ามาเปรียบเทียบกบั
สิ่งท่ีได้รับจากการบริการ ซึง่สามารถเป็นได้ทัง้ความรู้สกึทางบวกและความรู้สกึทางลบ 

3.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548, p. 172) กล่าวว่า ความพึง

พอใจในการบริการของผู้ รับบริการ เป็นเป้าหมายท่ีผู้ประกอบการและผู้ ให้บริการทัง้หลายต่าง
คิดค้นหากลยุทธ์ทางการจดัการ กลยทุธ์ทาง การตลาดมากมายมาประยกุต์ใช้ โดยมีจดุมุ่งหวงัท่ี



  

 

18 

จะธ ารงผู้ รับบริการให้เกิดความประทบัใจในการบริการ และกลบัมาใช้บริการซ า้ ดงันัน้ ความพึง
พอใจจงึเป็นประเดน็ท่ีมีความส าคญัตอ่บคุคลหลายฝ่าย ได้แก่ 

1. ความส าคญัของความพงึพอใจตอ่ผู้ ให้บริการ เป็นสิ่งท่ีผู้ให้บริการจะต้อง
ค านงึถึง ในการจดั ให้เกิดการบริการแก่ผู้มารับบริการ โดยต้องยดึถือสิ่งตอ่ไปนี  ้

1.1 ความพึงพอใจของผู้ รับบริการเป็นตวัก าหนดคณุลกัษณะของการบริการ 
รูปแบบการบริการท่ีดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการ และความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการได้ โดยผู้ ให้บริการจะต้องท าการส ารวจ หรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้ รับบริการ
เป้าหมายเสียก่อน จากนัน้จึงจะสามารถก าหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสม  เพ่ือให้เกิดการ
บริการท่ีประทบัใจผู้มารับบริการได้ 

1.2 ความพึงพอใจของผู้ รับบริการเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคณุภาพ
ของการบริการ เน่ืองจากเป็นเกณฑ์ท่ีชดัเจนและส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ รับบริการ 
โดยทัว่ไปขององค์การธุรกิจบริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้ รับบริการในหลายๆ ด้าน 
ตวัอย่างเช่น อาคารสถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช้ ความน่าเช่ือถือของกิจการบริการ ความเต็มใจใน
การให้บริการ ความรู้ และความสามารถในการให้บริการ และบุคลิกลักษณะของผู้ ให้บริการ  
เป็นต้น 

1.3 ความพงึพอใจของผู้ปฏิบตังิานเป็นตวัชีค้ณุภาพและความส าเร็จของงาน
บริการ เน่ืองจากการบริการจะดีเพียงใดนัน้ขึน้อยู่กับผู้ ให้บริการ ซึ่งการปฏิบัติงานบริการจะมี
คณุภาพนัน้ผู้ให้ บริการจะต้องมีความพึงพอใจในงานของตน จงึจะทุม่เทในการท างานและเป็นสิ่ง
ท่ีน าไปสู่ความพึงพอใจของผู้ รับบริการ และสุดท้ายจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของ
ธุรกิจบริการของกิจการ บริการด้วย 

2. ความส าคญัของความพึงพอใจตอ่ผู้ รับบริการ เป็นสิ่งท่ีผู้ รับบริการต้องการจะ
ได้จากการมารับบริการนัน้ โดยผู้ รับบริการมุ่งหวงั ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคณุภาพ
การบริการท่ีดี ดังนัน้ ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู้ ให้บริการ
นัน่เอง 

2.1 ความพึงพอใจของผู้ รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดีขึน้ของ
ผู้ รับบริการ ผู้ รับบริการมุ่งหวงัการได้รับการบริการท่ีดีเพ่ือส่งเสริมคณุภาพชีวิตของตนเอง จากการ
ไปรับบริการ ตา่งๆ เช่น ท่องเท่ียว รับประทานอาหาร พกัค้างแรม เป็นต้น ความพึงพอใจท่ีได้จาก
การไปรับบริการนี ้เป็นสิ่งส าคญัท่ีผู้ประกอบการบริการจะต้องตระหนกัถึงและจดัให้มี ท าให้เกิด
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การแข่งขันน าเสนอสิ่งท่ี ดีกว่าแก่ผู้ รับบริการ ผลสุดท้ายก็คือผู้ รับบริการจะได้รับการบริการท่ีมี
คณุภาพมากขึน้ไปเร่ือยๆ นัน่เอง 

2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบตังิานบริการชว่ยพฒันาคณุภาพของงานบริการ 
และอาชีพบริการ เน่ืองจากผู้ ให้บริการท่ีมีความพึงพอใจในการท างานจะท างานด้วยความเต็มใจ 
ทุ่มเทสร้างสรรค์ และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผู้ รับบริการ ส่งผลให้คณุภาพในการ
บริการสูงขึน้ และงานบริการ กลายเป็นงานท่ีแพร่หลายมากขึน้ มีบุคลากรท่ีมีทักษะและ
ความสามารถเข้าสู่วงการธุรกิจบริการมากขึน้ ท าให้เกิดการขยายตวัของธุรกิจบริการและสดุท้าย
ส่งผลต่อลักษณะการบริการ ท าให้ผู้ รับบริการได้รับการบริการท่ีมีความหลากหลายและมี
คณุภาพสงูยิ่งขึน้ตอ่ไป 

มิลเลท (ณัฐวุฒิ มณีสุวรรณ. 2543: 18 อ้างอิงจาก (Millet, 1954, pp. 397-400) ได้ให้
รายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการ (Service Satisfaction) โดยพิจารณาองค์ประกอบ 5 
ด้านดงันี ้

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยตุิธรรมในการ
บริการงานท่ีมีฐานคตท่ีิวา่คนทกุคนเทา่เทียมกนั 

2. การให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการจะต้องตรง
เวลา ผลการปฏิบตัิงานจะถือว่าไม่มีประสิทธิภาพเลยถ้าไม่ตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจ
แก่ผู้บริโภค 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง ต้องมีจ านวนการ
ให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม 

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการท่ีมี
การปรับปรุงคณุภาพ กล่าวอีกนยัหนึ่งก็คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือสามารถจะท าหน้าท่ีได้มาก
ขึน้โดยใช้ทรัพยากรเทา่เดมิ 

จากแนวคิดและทฤษฏีท่ีกล่าวมาข้างต้น พอจะสรุปได้ว่าความพึงพอใจตอ่การให้บริการ
ของลกูค้า คือการวิเคราะห์เพ่ือให้รับทราบถึงความต้องการท่ีจริงของลกูค้า โดยใช้องค์ประกอบ 5 
ด้าน ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทนัเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ 
การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการให้บริการอย่างก้าวหน้า เป็นตวัชีว้ดัความพึงพอใจเพ่ือเป็น
แนวทางในการตอบสนองความต้องการของลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคล 
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4. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
4.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

นายิกา เดิดขุนทด (2549, p. 71) คุณภาพบริการ หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่าง
ความคาดหวงัตอ่บริการของลกูค้ากบัการรับรู้บริการท่ีได้รับ ซึ่งอาจเป็นการบริการตามท่ีคาดหวงั
หรือสงูกวา่ท่ีคาดหวงัก็ได้ หรือกล่าวให้ชดัเจนได้ว่าเป็นความแตกตา่งหรือช่องว่างระหว่างการรับรู้
ของลกูค้ากบัความคาดหวงัท่ีมีตอ่บริการของลกูค้า ความคาดหวงัตอ่บริการของลกูค้าในด้านของ
คณุภาพ เกิดมาจากภายหลงัท่ีลูกค้าได้รับข้อมูลเก่ียวกับบริการนัน้ๆ และมีความต้องการท่ีจะใช้
บริการนัน้ รวมทัง้การท่ีลกูค้าได้ท าการประเมินและเลือกท่ีจะใช้บริการ (Zineldin, 1996)  

โดยคุณภาพบริการจะเกิดขึน้ได้นัน้จะต้องมีผู้ ให้บริการหยิบย่ืน และส่งมอบความ
ประทบัใจของการบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลกูค้า เพ่ือสร้างผลลพัธ์จากการส่งมอบบริการท่ีดีให้แก่ลกูค้า
ให้ได้รับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และก่อให้เกิดความสัมพันธ์ท่ีดีแก่ลูกค้า 
(Customer Relationship) รวมทัง้เพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่านีก้ลับมาซือ้สินค้าหรือใช้บริการกัน
อย่างตอ่เน่ือง (Customer Retention) ตลอดจนการสร้างฐานให้ลกูค้ามีความสัมพนัธ์ในระยะยาว 
และก่อให้เกิดความจงรักภัคดีกับสินค้า หรือบริการของเราตลอดไป (Customer Loyalty) (ศิริพร 
วิษณมุหิมาชยั, 2548, p. 2)   

Lewis and Booms (1983) คณุภาพการให้บริการ จะเป็นสิ่งท่ีชีว้ดัถึงระดบัของการ
บริการท่ีสง่มอบโดยผู้ ให้บริการตอ่ลกูค้าหรือผู้ รับบริการวา่สอดคล้องกบัความต้องการของเขาได้ดี
เพียงใดการส่งมอบบริการท่ีมีคณุภาพจึงหมายถึง การตอบสนองต่อผู้ รับบริการบนพืน้ฐานความ
คาดหวงัของผู้ รับบริการนัน้ 

กล่าวโดยสรุป คณุภาพบริการ หมายถึง ระดบัความสามารถของผู้ ให้บริการท่ีจะส่ง
มอบให้กับลูกค้าตามท่ีคาดหวังไว้ภายหลังจากท่ีได้เข้ามาใช้บริการแล้ว เม่ือลูกค้าได้รับสิ่งท่ี
ต้องการจนเกิดความประทบัใจ จะก่อให้เกิดความสมัพนัธ์อนัดีตอ่บริการ และน ามาสู่การใช้บริการ
อยา่งตอ่เน่ือง  

4.2 ความคาดหวังของคุณภาพบริการ   
พาราซูราแมน (นายิกา เดิดขุนทด . 2549: 77; อ้างอิงจาก Parasuraman, 2002: 

Online) อธิบายถึงลกัษณะความคาดหวงัของลกูค้าท่ีมีตอ่บริการ แบง่เป็น 2 ระดบั คือ 

1. ระดบับริการท่ีพึงประสงค์ (Desired Service) เป็นระดบับริการท่ีลูกค้าเช่ือว่า
ผู้ให้บริการสามารถบริการได้ ปัจจยัท่ีเป็นตวัหนนุให้ระดบับริการสงูขึน้ คือประสบการณ์ของลกูค้า 
ถ้าลกูค้ามีประสบการณ์มาก่อน ความคาดหวงัท่ีมีตอ่บริการจะสงูขึน้กว่าเดมิ 
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2. ระดับบริการท่ีพอเพียง (Adequate Service) เป็นระดับบริการต ่าสุดท่ีผู้
ให้บริการน าเสนอตอ่ลกูค้าและลกูค้ายอมรับได้ แม้ว่าจะไม่ถึงระดบับริการท่ีพึงประสงค์ก็ตาม ซึ่ง
ทัง้นีข้ึน้อยู่กับการประเมินของลูกค้าว่าบริการเป็นอย่างไร ปัจจัยท่ีท าให้ระดบับริการนีสู้งขึน้คือ 
การท่ีลกูค้ามีทางเลือกหลายทางในการรับบริการ 

4.3 แบบจ าลองคุณภาพบริการ 
พาราซูราแมน, เบอร์ร่ี และซิสธามล์ (นายิกา เดิดขุนทด. 2549: 72; อ้างอิงจาก 

Parasuraman Berry & Zeithaml. 1985: 359-369) ได้เสนอแนวคิดว่า คุณภาพบริการเป็นการ
ประเมินโดนรวมคล้ายกบัเจตคติ ซึ่งเป็นการตดัสินใจวงกว้างเหนือกว่าการบริการ ในขณะท่ีความ
พึงพอใจเก่ียวข้องกับการให้บริการแตล่ะครัง้และผู้ ให้บริการแต่ละคน เม่ือลูกค้ามีความพึงพอใจ
บ่อยๆ ก็มีผลท าให้รับรู้ถึงคุณภาพบริการ ดังนัน้ความพึงพอใจของลูกค้าจึงเก่ียวกับคุณภาพ
บริการท่ีรับรู้หรือเล็งเห็น (Perceived Quality) ซึ่งหมายถึง การตดัสินของลกูค้าเก่ียวกบัความเป็น
เลิศด้านบริการโดยรวม หรือความเหนือกว่าของสิ่งหนึ่งสิ่งใดอนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงักับผลงานบริการท่ีตนได้รับ อย่างไรก็ตามทัง้คณุภาพบริการและความพึงพอใจท่ี
กลา่วมานี ้ผู้ เช่ียวชาญทัง้สามทา่นให้ความเห็นวา่ทัง้สองเร่ืองไมเ่หมือนกนัหรือไมใ่ชเ่ร่ืองเดียวกนั 

จากแนวคิดดงักล่าว พาราซูราแมน, เบอร์ร่ี และซิสธามล์ ได้ศกึษาวิจยัเร่ืองนี ้และได้
พฒันาแบบจ าลองชอ่งวา่งบริการ (Gaps Model of Service Quality) ขึน้ ประกอบด้วย 

ช่องว่างท่ี 1 : เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า และการรับรู้ของผู้
ให้บริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของลกูค้า 

ชอ่งว่างท่ี 2 : เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้ ให้บริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของ
ลกูค้า และข้อก าหนดเก่ียวกบัคณุภาพบริการ 

ชอ่งวา่งท่ี 3 : เป็นช่องว่างระหว่างข้อก าหนดเก่ียวกบัคณุภาพบริการและการส่งมอบ
บริการตามท่ีปฏิบตัจิริง 

ช่องว่างท่ี 4 : เป็นช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการตามท่ีปฏิบัติจริงและการ
ตดิตอ่ส่ือสารกบัลกูค้า 

ชอ่งวา่งท่ี 5 : เป็นชอ่งวา่งระหวา่งบริการท่ีลกูค้าคาดหวงัและบริการท่ีได้รับจริง 
ช่องว่างท่ี 1-4  เป็นช่องว่างของคุณภาพบริการท่ีเป็นการจัดการภายในองค์กร ซึ่ง

น าไปสู่ช่องว่างท่ี 5 คือ การรับรู้ของลูกค้าอนัเป็นช่องว่างของคณุภาพบริการท่ียึดผู้ ใช้เป็นส าคญั 
หรือกล่าวอีกนยัหนึ่ง คือความขดัแย้งระหว่างความคาดหวงัของลูกค้าท่ีมุ่งหวงัความเป็นเลิศของ
บริการ และการรับรู้ของลกูค้าท่ีมีตอ่บริการท่ีได้รับจริง 
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4.4 เคร่ืองมือการวัดคุณภาพการบริการ 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (2013) คณุภาพการบริการ (Service quality) 

เป็นสิ่ง ท่ีลกูค้าทกุคนคาดหวงัท่ีจะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ลกูค้าจะวดัจากเคร่ืองมือ
วดัคณุภาพ การบริการซึง่เป็นการวดัคณุภาพจาก 5 ด้านดงันี ้ 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรมท่ีสามารถสัมผัสจับต้องได้มี ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และ 
เคร่ืองใช้ส านกังาน สภาพแวดล้อมและการตกแตง่ การแตง่กายของพนกังาน แผน่พบั และเอกสาร
ตา่งๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ลกัษณะดงักล่าวจะชว่ย ให้
ลกูค้ารับรู้วา่มีความตัง้ใจในการให้บริการ และลกูค้าสามารถเห็นภาพได้ชดัเจน 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาท่ี
สญัญาไว้ กบัลกูค้างานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลกูค้าทกุครัง้ต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม และมี
ความ สม ่าเสมอ มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงาน
เพียงพอตอ่การ ให้บริการ และสามารถชว่ยแก้ไขปัญหาท่ีเกิดกบัลกูค้าด้วยความเตม็ใจ 

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความ
ตัง้ใจท่ีจะ ชว่ยเหลือลกูค้า สอบถามถึงการมาใช้บริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจาก
พนกังาน และกระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4. ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมี 
ความรู้ความสามารถในการให้ข้อมลูท่ีถกูต้อง มีทกัษะในการท างานตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้า และมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้างความ
มัน่ใจวา่ ลกูค้าได้รับบริการท่ีดี 

5. ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลกูค้าแตล่ะราย 
ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูล
ข่าวสารต่างๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความ
แตกตา่งในบางเร่ือง ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลกูค้าแตล่ะรายในการสร้างความพงึพอใจ 

จากแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวข้างต้น ผู้ วิจยัได้น าทฤษฎีของ Ziethaml, Parasuraman 
& Berry (2013) ใช้ในการศกึษาครัง้นี ้โดยได้น าเคร่ืองมือวดัคณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้านนี ้ได้แก่ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความเ ช่ือมั่น
ไว้วางใจ และด้านความเอาใจใส่ มาใช้เป็นตวัชีว้ดัในความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าภาย
หลงัจากท่ีเข้ารับบริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลจากเจ้าหน้าท่ี ซึง่หลกัเกณฑ์การวดัทัง้ 5 ด้านนี ้
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เป็นปัจจยัด้านพืน้ฐานท่ีลกูค้าคาดหวงัว่าจะได้รับจากบริการ โดยลกูค้าจะรู้สึกพึงพอใจตอ่บริการ
ท่ีได้รับเม่ือคณุภาพบริการท่ีตนได้รับสงูกว่าระดบัความคาดหวงัท่ีตัง้ไว้ ในทางกลบักันหากระดบั
ความพงึพอใจตอ่คณุภาพบริการมีคา่น้อยความคาดหวงัลกูค้าก็จะรู้สึกไมพ่งึพอใจ  

 
5. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับแนวโน้มพฤตกิรรมผู้บริโภค 

อดลุย์ จาตรุงคกลุ และดลยา จาตรุงคกลุ (2550, p. 5) พฤตกิรรมผู้บริโภค หมายถึง เป็น
ปฏิกิริยาของบุคคลท่ีเกิดขึน้เม่ือได้รับและใช้สินค้า หรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมทัง้กระบวนการ
ตา่งๆ ของการตดัสินใจท่ีเกิดขึน้ก่อนและเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเกิดขึน้ โดยได้ให้ค า
จ ากดัความของค าวา่ 

1. ปฏิกิริยาของบุคคล เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการใช้สินค้าหรือบริการ
ต่างๆ ทัง้หมด เช่น การซือ้สินค้า การเดินทางร้านค้า การช าระค่าสินค้าหรือบริการ การใช้
ประโยชน์และประเมินคา่สินค้าหรือบริการท่ีจ าหนา่ยในร้านค้า เป็นต้น 

2. บคุคลท่ีได้รับและใช้สินค้า หรือบริการทางเศรษฐกิจ เป็นตวับคุคลท่ีเป็นผู้บริโภคท่ี
ซือ้สินค้าหรือบริการเพ่ือน าไปบริโภคเองหรือครอบครัว รวมไปถึงบุคคลท่ีซือ้เพ่ือเป็นของขวัญ
ให้กบัผู้ อ่ืน โดยยกเว้นบคุคลท่ีซือ้สินค้าหรือบริการให้แก่องค์กรธุรกิจและสถาบนัตา่งๆ 

3. กระบวนการต่างๆ ของการตดัสินใจท่ีเกิดขึน้ก่อนและเป็นตวัก าหนดพฤติกรรม
ผู้บริโภคท่ีเกิดขึน้ เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการซือ้ท่ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อการเกิดพฤติกรรม
ผู้บริโภค เช่น การสอบถามข้อมูลสินค้ากับพนกังานขาย พูดคยุสอบถามกับคนในครอบครัว การ
เปิดรับขา่วสารจากส่ือโฆษณาตา่งๆ รวมไปถึงการตดัสินใจซือ้หลงัจากได้พิจารณาเลือกสินค้าหรือ
บริการแล้ว  

5.1 พฤตกิรรมการซือ้ของผู้บริโภค 
คอตเลอร์ (Kotler, 2010, p. 197) กล่าวว่า พฤติกรรมการตัดสินใจซือ้สินค้าและ

บริการของผู้บริโภคของแตล่ะบคุคลจะแตกตา่งกนัไปตามแตล่ะประเภท โดยแบง่พฤตกิรรมเหลา่นี ้
ออกเป็นทัง้หมด 4 ประเภทตามความสลบัซบัซ้อนของการตดัสินใจและความแตกตา่งระหว่างตรา
สินค้า ดงันี ้ 
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ภาพประกอบ 2  พฤตกิรรมการซือ้ของผู้บริโภค 
ท่ีมา : Kotler. (2004).  Marketing management (The Millennium ed.) 

 
4.1.1 พฤติกรรมการซือ้ท่ีสลบัซบัซ้อน (Complex buying behavior) เป็นพฤติกรรม

ท่ีมีความทุ่มเทพยายามในการตดัสินใจซือ้สินค้าสูง โดยผู้บริโภคจะมีความพยายามอย่างมากใน
การเลือกซือ้สินค้าท่ีมีความแตกต่างกันสูงในแต่ละตราสินค้า โดยพฤติกรรมนีม้ักจะเกิดขึน้กับ
สินค้าท่ีมีราคาแพง ซือ้ไม่บอ่ยนกัและมีความเส่ียงสงู เพราะผู้บริโภคโดยทัว่ไปยงัไม่รู้จกัตวัสินค้า
อยา่งเพียงพอ เชน่ การเลือกซือ้กล้องถ่ายภาพ ผู้บริโภคยงัไมมี่ความรู้เก่ียวกบัคณุสมบตัขิองกล้อง
ถ่ายภาพ ดงันัน้ผู้บริโภคจงึต้องผา่นกระบวนการความรู้ 3 ขัน้ตอน 

1. ผู้ ซือ้พฒันาความเช่ือตอ่ผลิตภณัฑ์ (Belief) 
2. ผู้ ซือ้พฒันาทศันคตติอ่ผลิตภณัฑ์ (Attitude) 
3. น าไปสูก่ารตดัสินใจเลือกซือ้โดยคิดอยา่งรอบคอบ 
นกัการตลาดจึงควรเข้าใจถึงพฤติกรรมผู้บริโภคส าหรับสินค้าประเภทนี ้และท า

การรวบรวมข้อมูลรวมไปถึงประเมินพฤติกรรมการซือ้ เพ่ือน าไปพัฒนากลยุทธ์การตลาดและ
วิธีการชว่ยเหลือถ่ายทอดความรู้ของสินค้าสูผู่้บริโภค 

4.1.2 พฤติกรรมผู้ ซื อ้ ท่ีลดการไม่ลงรอยกัน  (Dissonance - reducing buying 
behaviour) เป็นพฤติกรรมท่ีมีความทุ่มเทพยายามในการตดัสินใจซือ้สินค้าสูง โดยจะเกิดขึน้กับ
สินค้าท่ีมีความแตกตา่งกนัเพียงเล็กน้อยระหว่างตราสินค้า โดยพฤติกรรมนีม้กัจะเกิดขึน้กบัสินค้า
ท่ีมีราคาแพง ซือ้ไม่บ่อยนกัและมีความเส่ียงสูง ซึ่งการท่ีผู้บริโภคเห็นถึงความแตกต่างของสินค้า
เพียงเล็กน้อยนีเ้ป็นเพราะผู้บริโภคมีความช่ืนชอบ ผกูผนัอยา่งมากกบัสินค้าท่ีต้องการซือ้ เชน่ การ
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ซือ้ตู้ เสือ้ผ้า เป็นสินค้าท่ีมีความแตกตา่งกนัน้อย ผู้บริโภคจึงตดัสินใจซือ้โดยขึน้อยู่กบัความสะดวก
และราคาท่ีต ่ากวา่ ภายหลงัผู้บริโภคอาจเจอกบัประสบการณ์ท่ีผิดหวงั หรือไม่ลงรอยกนัตอ่สินค้า 
เช่น มีคุณสมบตัิท่ีไม่ตรงกับความต้องการ คนรอบข้างสนับสนุนสินค้าจากตราสินค้าอ่ืน ดงันัน้
นักการตลาดจึงต้องสร้างความน่าเช่ือถือ และประเมินทางเลือก เพ่ือช่วยให้ผู้ บริโภคเกิด
ประสบการณ์ท่ีดีและตอกย า้ให้มัน่ใจตอ่สินค้าท่ีเลือกซือ้ 

4.1.3 พฤติกรรมการซือ้เป็นนิสัย (Habitual buying behavior) เป็นพฤติกรรมท่ีมี
ความทุ่มเทพยายามในการตดัสินใจซือ้สินค้าต ่า สินค้าระหว่างตราสินค้ามีความแตกตา่งกนัเพียง
เล็กน้อย เช่น น า้ตาล เกลือ น า้ด่ืม ผงซักฟอก เป็นต้น ผู้บริโภคมีลักษณะนิสัยการซือ้สินค้าเป็น
ประจ าจนเป็นนิสยั โดยไม่ต้องใช้ความพยายามในการเลือกซือ้มากนักและไม่จ าเป็นจะต้องซือ้
สินค้าท่ีเป็นตราสินค้าเดิมตลอด ดงันัน้ผู้ บริโภคตดัสินใจซือ้สินค้าโดยท่ีไม่มีการค้นหาข้อมูล หรือ
ท าการประเมินลักษณะตวัสินค้าก่อนมากนัก ซึ่งจากลักษณะนิสยัดงักล่าวนักการตลาดจึงต้อง
พยายามสร้างให้เกิดความคุ้นเคยกนัระหว่างสินค้าและผู้บริโภค เช้น การโฆษณาซ า้ มากกว่าการ
สร้างความเช่ือมัน่ในตราสินค้า  

4.1.4 พฤติกรรมการซือ้ท่ีแสวงหาความหลากหลาย (Variety-Seeking buying 
behavior) เป็นพฤติกรรมท่ีมีความทุ่มเทพยายามในการตดัสินใจซือ้สินค้าต ่า โดยจะเกิดขึน้กับ
สินค้าท่ีมีความแตกตา่งกนัมาก โดยผู้บริโภคจะมีการเปล่ียนแปลงตราสินค้าอยู่เสมอ ซึ่งสาเหตมุา
จากการท่ีผู้บริโภคอาจเกิดความรู้สึกเบื่อหน่าย พยายามลองเลือกสิ่งใหม่ๆ ท่ีมีความหลากหลาย
แตกตา่งจากเดมิ 

5.2 แนวโน้มพฤตกิรรมหลังการซือ้ของผู้บริโภค 
เป็นปฏิกิริยาท่ีเกิดขึน้ภายหลงัจากท่ีซือ้สินค้าหรือบริการเรียบร้อยแล้ว เพ่ือก าหนด

ว่ามีความสอดคล้องกับความต้องท่ีคาดหวงัไว้ก่อนหน้านีห้รือไม่ ซึ่งสินค้าหรือบริการบางอย่าง
อาจน าความพงึพอใจตามท่ีคาดหวงัมาให้ หรือผู้บริโภคอาจเกิดความไมพ่อใจก็ได้ ซึ่งในขัน้ตอนนี ้
ผู้บริโภคจะต้องประเมินเก่ียวกับ การตดัสินใจเก่ียวกับสินค้า ความสมดลุระหว่างความพึงพอใจ
ตอ่สินค้า ความเข้าใจและวิธีแก้ไขความสมดลุในความคิดเพ่ือป้องกนัไม่ให้ตนเองตกอยู่ในสภาวะ
ผิดหวงั โดยผู้บริโภคจะมีการประเมินความสมดลุในความคิดตอ่สินค้าภายหลงัการซือ้ มีลกัษณะ
ตอ่ไปนี ้(อดลุย์ จาตรุงคกลุ และดลยา จาตรุงคกลุ. 2550: 119-124) 

1. ความสงสัยหลังซือ้เป็นเร่ืองปกติ เป็นความรู้สึกนึกคิดภายหลังจากท่ี มีการ
ตดัสินใจหรือเลือกซือ้สินค้า ซึ่งไม่จ าเป็นว่าจะเกิดความผิดหวงัเสมอไป บางครัง้ผู้บริโภคอาจไม่มี
ข้อสงสยัเก่ียวกบัสินค้าภายหลงัการซือ้ 
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2. ความสงสัยหลังซือ้ท่ีมีฐานทางสรีระและอารมณ์ เกิดจากความไม่สมดุล
ระหว่างความปรารถนาท่ีต้องการทางกายและการตอบสนองท่ีเกิดขึน้จริง โดยมีสาเหตุมาจาก
สรีระทางร่ายกาย และฐานทางอารมณ์ 

3. ความสงสยัเกิดเพราะข่าวสารใหม่ เป็นความไม่สมดลุทางความคิดท่ีเกิดจาก
การรับรู้ข่าวสารใหม ่ซึ่งสามารถเป็นได้หลายรูปแบบ เชน่ การรับชมโฆษณาเก่ียวกบัราคาท่ีถกูกว่า
ราคาท่ีซือ้มา การปฏิบตังิานของสินค้าไมเ่ป็นไปตามท่ีคาดหวงั เป็นต้น 

4. ปัจจยัท่ีก่อก าเนิดความสงสยั อาจมีเหตกุารณ์บางอย่างท่ีอาจก่อให้เกิดความ
ไมส่มดลุทางความคดิเพิ่มสงูขึน้ ดงันี ้

- ราคา เม่ือราคาเพิ่มสงูขึน้ จะยิ่งเพิ่มโอกาสให้ความสงสยัมากขึน้ 
- ความส าคญัทางจิตวิทยา เม่ือมีความต้องการสินค้าดว่นมากเท่าไร ผู้บริโภคจะ

ยิ่งได้รับข่าวสารท่ีก่อให้เกิดความสงสยัในตวัสินค้า หรือความถกูต้องในการตดัสินใจซือ้สินค้ามาก
ขึน้ 

- การปฏิบตัิงานของสินค้า ความไมส่มดลุทางความคิดจะเพิ่มสงูขึน้เม่ือสินค้าไม่
สามารถปฏิบตังิานตามท่ีผู้บริโภคคาดหวงั    

- ความแตกต่างระหว่างตราสินค้า เม่ือได้รับข่าวสารว่าตราสินค้าท่ีตนเองไม่ได้
เลือกมีคณุภาพดีกวา่ท่ีตดัสินใจเลือกซือ้ไว้ 

- ความน่าเช่ือถือของแหล่งข่าว เม่ือผู้บริโภคตดัสินใจเลือกซือ้สินค้าหรือบริการ
ไปแล้ว กลบัมีคนรอบข้างหรืออาจเป็นพนกังานขายบอกถึงข้อด้อยของสินค้านี ้ 

5. ปริมาณของความสงสยัหลงัการซือ้ ขึน้อยู่กับ ระดบัของความผกูมดั  ยากต่อ
การ เปล่ียนแปลง การไม่สามารถตัดสินใจกลับคืนได้ ความส าคัญของการตัดสินใจ จ านวน
ทางเลือก ความวิตกกงัวลของบคุคล และขา่วสารท่ีมีอยู ่   

ภายหลังจากท่ีซือ้สินค้าหรือบริการเรียบร้อยแล้ว ผู้ บริโภคจะท าการประเมิน
ความพึงพอใจ ซึ่งเป็นขัน้ตอนสดุท้ายของกระบวนการตดัสินใจซือ้สินค้าหรือบริการของผู้บริโภค 
เพ่ือพิจารณาตดัสินใจว่าคุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีได้รับมานัน้มีความสอดคล้องกับความ
คาดหวงัของตนเองหรือไม ่ภายหลงัจากการประเมินผู้บริโภคจะเกิดความรู้สกึพงึพอใจ ไมพ่ึงพอใจ 
หรือยกเลิกใช้สินค้า ซึง่จะกลา่วถึงรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

6. พฤติกรรมผู้บริโภคเม่ือเกิดความพอใจ เป็นความรู้สึกพึงพอใจของผู้บริโภค
เม่ือได้ใช้สินค้าหรือบริการ โดยสามารถแบง่ได้ทัง้หมด 3 สถานการณ์ ได้แก่ ความต้องการใช้สินค้า
แบบครัง้เดียวจบ หลงัจากใช้สินค้าแล้วก็จะไมมี่การใช้อีกในครัง้ตอ่ไป ซึง่ในลกัษณะนีผู้้บริโภคจะ
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ไม่มีปฏิกิริยาใดๆ เกิดขึน้ในอนาคต สถานการณ์ต่อมาคือ พฤติกรรมท่ีเกิดจากความต้องการใช้
สินค้าซ า้ และจะมีการประเมินความพึงพอใจในการซือ้แต่ละครัง้ โดยจะเกิดขึน้เม่ือผู้ผลิตปล่อย
สิ่งประดิษฐ์ใหม่ในตลาด จะสง่ผลให้ผู้บริโภคต้องการความเช่ือมัน่วา่สินค้ายงัคงดีกวา่แตล่ะครัง้ท่ี
เคยใช้มา สถานการณ์สุดท้ายคือ พฤติกรรมท่ีมีการซือ้สินค้าเดิมจนเป็นนิสัย จึงไม่ต้องท าการ
ประเมินซ า้อีกเพราะผู้บริโภคเกิดความพอใจติดตอ่กันจนเกิดความแน่ใจว่าสินค้านีจ้ะยงัคงสร้าง
ความพอใจได้ตามเดิม อย่างไรก็ตามในอนาคตท่ีระยะเวลาผ่านไปนานมากผู้บริโภคก็จะท าการ
ประเมินเพื่อตดัสินใจซือ้อีกครัง้หนึง่ 

7. พฤติกรรมผู้ บริโภคเม่ือเลิกใช้สินค้า ส าหรับสถานการณ์นีผู้้ บริโภคจะมี
พฤติกรรมแตกต่างกนัไปเม่ือเลิกใช้สินค้าหรือบริการ โดยอาจเกิดจากผู้บริโภคมีความต้องการใช้
สินค้าแบบครัง้เดียวจบ เพราะมีสินค้าเดิมท่ีใช้อยู่เป็นนิสยัอยู่แล้ว เพราะยังไม่สามารถแสวงหา
สินค้าท่ีดีกว่าได้ หรือสินค้าท่ีใช้ไม่มีลกัษณะท่ีตรงกบัความต้องการ ซึ่งผู้บริโภคอาจจะยงัใช้สินค้า
ตอ่ไปแตจ่ะประเมินความช่ืนชอบใหมเ่ม่ือซือ้ครัง้ตอ่ไป  

8. พฤติกรรมผู้บริโภคเม่ือไม่พอใจ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจของผู้บริโภคเม่ือได้
ใช้สินค้าหรือบริการ ซึ่งอาจก่อให้เกิดปฏิกิริยาได้หลายรูปแบบ เชน่ เม่ือเกิดความไม่พอใจผู้บริโภค
หยดุการใช้สินค้าทนัทีโดยท่ีไม่มีความต้องการใช้อีก หรืออาจจะยงัคงใช้ตอ่ไปแตเ่ก็บความรู้สึกไม่
พอใจเอาไว้เพราะเหตผุลบางอย่าง ทัง้นีอ้าจมีสาเหตมุาจากอุปสรรคต่อการซือ้สินค้าหรือบริการ
ท าให้เกิดความไม่พอใจแตย่งัเก็บความรู้สึกไว้จนกระทัง่ต้องการซือ้สินค้าครัง้ตอ่ไป ผู้บริโภคอาจมี
ปฏิกิริยาได้หลายประการเพ่ือปรับตวัรับมือกบัปัญหา เช่น หาสินค้าใหม่ท่ีดีกว่าเดิม แสวงหาการ
แก้ไขจากคนขาย เป็นต้น 

จากแนวคดิและทฤษฎีดงักลา่วข้างต้น ผู้วิจยัได้น าแนวคิดของอดุลย์ จาตรุงคกลุ 
และดลยา จาตุรงคกุล (2550) ใช้ในการศึกษาครัง้นีเ้พ่ือวิเคราะห์ถึงความพึงพอใจต่อการใช้
บริการท่ีสอดคล้องกับความคาดหวังภายหลงัจากการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
ผู้บริโภค โดยแบ่งเป็นพฤติกรรมผู้บริโภคเม่ือเกิดความพึงพอใจ พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีตดัสินใจเลิก
ใช้บริการ และพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเกิดความไม่พงึพอใจ โดยน ามาใช้เป็นแนวทางในการออกแบบ
สอบถาม และอภิปรายผลงานวิจยันี ้

 
6. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง  

กิจติพร สิทธิพันธุ์  (2553) ได้ท าการวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการวางแผนทาง
การเงินส่วนบคุคลของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มี
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อายุระหว่าง 20–30 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้ต่อเดือนเฉล่ีย 
10,001–15,000 บาท และประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า 1) ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษาและอาชีพ มีอิทธิพลต่อการวางแผนทางการเงิน
ส่วนบุคคลของประชาชนในกรุงเทพมหานครด้านกรอบระยะเวลาท่ีก าหนดและรูปแบบในการ
วางแผนทางการเงินส่วนบคุคล 2) ปัจจยัด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารมีอิทธิพลต่อการวางแผนทาง
การเงินส่วนบุคคลของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ด้านบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการวางแผนทาง
การเงินส่วนบคุคล 3) ปัจจยัด้านความรู้ ความเข้าใจในเร่ืองการวางแผนทางการเงิน มีอิทธิพลต่อ
การวางแผนทางการเงินสว่นบคุคลของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ด้านบคุคลท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
วางแผนทางการเงินส่วนบุคคล 4) ปัจจัยด้านภาวะทางเศรษฐกิจมีอิทธิพลต่อการวางแผนทาง
การเงินสว่นบคุคลของประชาชนในกรุงเทพมหานคร  

วิณารัตน์ ภวูพฒัน์ชยักิจ (2559) ได้ท าการวิจยัเร่ือง คณุภาพการให้บริการของทา่อากาศ
ยานสุวรรณภูมิท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการชาวไทย  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวมส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการชาวไทย เม่ือพิจารณาเป็นรายได้พบว่า คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน
สวุรรณภูมิ ด้านการตอบสนองความต้องการและด้านความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการชาวไทย ส่วนคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ด้านการให้ควานมมัน่ใจ และด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ ไม่ส่งผลตอ่ความ
พงึพอใจของสูใ่ชบัริการชาวไทย 

ครรชิตพล ยศพรไพบูลย์ (2553) ได้ท าการวิจัยเร่ือง ปัจจัยตลาดบริการด้านบุคลากร 
กระบวนการ ผลิตภาพและคณุภาพและลกัษณะทางกายภาพ ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ
ซือ้หน่วยลงทุนกองทุนรวม ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยตลาดบริการมีค่าเฉล่ียรวม 4.40 ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.557 ส าหรับปัจจัยด้านบุคลากรมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากับ 4.49 ค่าเฉล่ีย
น้อยท่ีสุดคือปัจจัยด้านกระบวนการเท่ากับ 4.41 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยตลาด
บริการ ด้านบุคลากร กระบวนการ ผลิตภาพและคุณภาพและลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตดัสินใจซือ้หน่วยลงทุนกองทุนราม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ได้ท าการวิจัยเร่ือง คณุภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ เสียภาษีอากร ส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีนครราชสีมา 2 ผลการศึกษาพบว่า คณุภาพ
การให้บริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการ
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บริการ การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ และความเห็นอกเห็นใจ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ เสียภาษีอากร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และสามารถร่วม
พยากรณ์ความพงึพอใจของผู้ เสียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีนครราชสีมา 2 คิดเป็นร้อยละ 
77.00 

ธนากร ชมโคกกรวด (2561) ได้ท าการวิจัยเร่ือง คุณภาพบริการโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์โตโยต้า จงัหวดัสมทุรปราการ ผลการศกึษาพบว่า  
คณุภาพบริการโลจิสติกส์ของศนูย์บริการรถยนต์โตโยต้า จงัหวดัสมุทรปราการ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยด้านท่ีมีคณุภาพบริการสูงสุด คือ ด้านความไว้วางใจ รองลงมาคือ ด้านการสร้าง
ความมัน่ใจ ด้านการตอบสนอง ด้านการใสใ่จลกูค้า และด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ สว่นความพงึพอใจของ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อศูนย์บริการรถยนต์โตโยต้า จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยขัน้ตอนท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือ การส่งมอบรถ รองลงมาคือ การนัดหมาย การควบคุม
คณุภาพงานซ่อม การเตรียมการนดัหมาย การรับรถ การเปิดงานช่อม การติดตามหลงัการซ่อม 
งานซอ่มเพิ่มเตมิ งานซอ่มและการควบคมุคณุภาพ และการจ่ายงานและตดิตามความคืบหน้างาน
ชอ่มและ โดยผลการทดสอบสมมตุิฐานพบว่า คณุภาพบริการโลจิสติกส์ทกุด้านมีความสมัพนัธ์เชิง
บวกกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์โตโยต้า จงัหวดัสมทุรปราการ  

ฐิติพงศ์ วรธรรมทองดี (2558) ได้ท าการวิจยัเร่ือง คณุภาพการบริการบนเคร่ืองบินของ
การบินไทย มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ โดยสาร  ผลการทดสอบ
สมมุติฐานพบว่า ผู้ โดยสารสายการบินไทยท่ีมีลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ  ระดับ
การศึกษา และอาชีพ มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน และคณุภาพการบริการบน
เคร่ืองบิน ของการบินไทย ด้านบริการท่ีสมัผสัได้ ด้านความเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความ
มั่นใจ และ ด้านความเข้าถึงจิตใจ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของ
ผู้ โดยสาร  

ดาวรีย์ สนใจแท้ (2551) ได้ท าการวิจัยเร่ือง เคร่ืองมือการตลาดทางตรงท่ีมีผลต่อ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมตุิฐานพบว่า 
ผู้ ใช้บริการธนาคารท่ีมีอายุและรายได้ต่อเดือนต่างกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใช้บริการของ
ธนาคารในขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านจดหมายตรง ด้านอินเตอร์เน็ต ด้านโทรศพัท์และค้น
พนกังานนอกสถานท่ี แตกตา่งกนั    
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Simon J. Bell, Seigyoung Auh and Karen Smalley (2005) ไ ด้ ท า ก า ร วิ จั ย เ ร่ื อ ง 
สภาวะการเปล่ียนแปลงความสมัพนัธ์ลกูค้า ด้านคณุภาพการบริการและความภกัดีของลกูค้า ใน
บริบทของระดับความเช่ียวชาญและต้นทุ นการเป ล่ียนแปลง (Switching Cost) พบว่า 
องค์ประกอบการคณุภาพบริการในอตุสาหกรรมทางการเงิน ส าหรับลกูค้าท่ีมีความเช่ียวชาญด้าน
การเงินสูงบริการของเจ้าหน้าท่ีในเชิงเทคนิค (Technical service quality) ด้านความถกูต้องของ
ค าแนะน า ประสิทธิภาพของสินค้าทางการเงินตามความคาดหวงัของลกูค้า การได้รับผลตอบแทน
ท่ีสงูโดยการบริหารความเส่ียงของลกูค้า จะสง่ผลตอ่ความภคัดีมากกวา่คณุภาพบริการตามหน้าท่ี 
(Functional service quality) ซึ่งเก่ียวข้องกับกระบวนการบริการการส่งมอบ ด้านการเข้าถึงและ
การเอาใจใส ่ความนา่เช่ือถือของเจ้าหน้าท่ี ตรงกันข้ามกบัลกูค้าท่ีมีความเช่ียวชาญด้านการเงินต ่า
จะให้ความสนใจคุณภาพบริการตามหน้าท่ี (Functional service quality) มากกว่า ซึ่งคุณภาพ
บริการทัง้ 2 ด้านนีจ้ะมีผลตอ่การตดัสินใจเพราะลกูค้าจะให้ความส าคญัและพฒันาความสมัพนัธ์
กับท่ีปรึกษาการเงินด้านคุณภาพบริการตามหน้าท่ี (Functional service quality) และส่งผลต่อ
ความภคัดีตอ่ตราสินค้าของลกูค้าตอ่ไป  
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการศึกษาค้นคว้า 

 
การศกึษาค้นคว้าเร่ือง “ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบคุคล

ของสถาบันการเงินท่ีมีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร” มีวิธีการด าเนินการศกึษาค้นคว้าดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาค้นคว้า 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 

1. การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้บริการ

วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงก าหนด
ขนาดของ กลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรค านวณก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างของ W.G. Cochran โดย
ก าหนดสัดส่วนของประชากรท่ีต้องการสุ่ม 5% ระดับค่าความเช่ือมั่น 95% และสัดส่วน
ความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดขึน้ได้ 5% (อนวุตั ิคณูแก้ว, 2560, p. 50) ดงันี ้

สตูรท่ีใช้ในการค านวณครัง้นี ้ 
 

n =
P(1 − P)𝑍2

𝑒2  
 

ก าหนดให้ n = จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง  
   z = สดัสว่นของประชากรท่ีต้องการสุม่ 5% 
   Z = ระดบัคา่ความเช่ือมัน่ 95% 



  

 

32 

แทนคา่     n =
(0.5)(1−0.5)(1.96)2

(0.05)2     

 
                   = 384.61 หรือ 385 

ผู้วิจยัจะได้กลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัครัง้นีจ้ านวน 385 ตวัอย่าง และเพ่ือความสมบรูณ์
ของงานวิจยัจงึเพิ่มกลุม่ตวัอยา่งอีกจ านวน 5 ตวัอยา่ง รวมขนาดตวัอยา่งทัง้หมด 390 ตวัอยา่ง 

การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
การเลือกกลุ่มตวัอย่างเพ่ือเก็บข้อมูลแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัเลือกใช้

วิธีการสุม่กลุม่ตวัอยา่งตามขัน้ตอนดงันี ้
ขัน้ท่ี 1 วิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยท าการแบ่ง

ประเภทของสถาบนัการเงินออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ ธนาคารพาณิชย์ บริษัทประกันชีวิต และ
บริษัทหลกัทรัพย์ จากนัน้ท าการจบัฉลากเลือกกลุ่มตวัอย่าง ซึ่งจะเป็นการจบัฉลากเลือกสถาบนั
การเงินประเภทละ 5 บริษัท รวมทัง้หมดเป็น 15 บริษัท ได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารกรุงไทย ธนาคารยโูอบี ธนาคารกรุงศรี กรุงเทพประกนัชีวิต เมืองไทยประกันชีวิต เอไอเอ 
กรุงไทย-แอกซา่ ไทยพาณิชย์ประกนัชีวิต บล. ภทัร บล.ทิสโก้ บล.บวัหลวง บล.เคทีบ ีบล.ซีมิโก้ 

ขัน้ท่ี 2 วิธีสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota  sampling) น ากลุ่มตัวอย่างท่ีจับ
ฉลากได้จากขัน้ตอนท่ี 1 มาก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในแตล่ะสถาบนัการเงินในจ านวนเท่าๆ กนั 
ซึง่จะสามารถค านวณออกมาได้สถาบนัการเงินละ 26 ตวัอยา่ง รวมทัง้สิน้ 390 ตวัอยา่ง 
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ตาราง 1  แสดงขนาดกลุม่ตวัอยา่งในแตล่ะสถาบนัการเงินท่ีถกูเลือก 
 

ล าดับที่ รายช่ือสถาบันการเงนิ 
จ านวนกลุ่มตัวอย่างของแต่ละ 

สถาบันการเงิน (คน) 
1 ธนาคารกรุงเทพ 26 
2 ธนาคารกสิกรไทย 26 
3 ธนาคารกรุงไทย 26 
4 ธนาคารยโูอบี 26 
5 ธนาคารกรุงศรี 26 
6 กรุงเทพประกนัชีวิต 26 
7 เมืองไทยประกนัชีวิต 26 
8 เอไอเอ 26 
9 กรุงไทย-แอกซ่า 26 
10 ไทยพาณิชย์ประกนัชีวิต 26 
11 บล. ภทัร 26 
12 บล.ทิสโก้ 26 
13 บล.บวัหลวง 26 
14 บล.เคทีบี 26 
15 บล.ซีมิโก้ 26 

รวม 390 

 
ขัน้ท่ี 3 วิธีสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Quota  sampling) โดยการเก็บข้อมูลจากกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีส านกังานสาขาของสถาบนัการเงินแตล่ะประเภทตามท่ีระบใุนขัน้ตอนท่ี 2 
 

2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
เคร่ืองมือท่ีผู้ วิจัยจัดท าขึน้เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลในครัง้นีคื้อ แบบสอบถาม  เพ่ือ

ท าการศึกษาถึงความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็นทัง้หมด 3 
สว่นดงันี ้
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ส่วนที่  1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โดยแบบสอบถามจะมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดให้เลือกเพียงค าตอบเดียว แบง่เป็นทัง้หมด 6 
ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ซึ่งในแต่ละข้อผู้ ตอบ
แบบสอบถามจะต้องเลือกเพียงตวัเลือกเดียว และจะมีระดบัการวดัข้อมลูดงันี ้

ข้อท่ี 1 เพศ ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) แบ่งตวัเลือก
ออกเป็น 2 กลุม่ ดงันี ้

1.1 ชาย 
1.2 หญิง 

ข้อท่ี 2 อาย ุใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) มีการก าหนดชว่ง 
ระหว่างอายุโดยดูจากความเหมาะสมของช่วงอายุในแต่ละวัย เร่ิมตัง้แต่อายุของวัย

เร่ิมต้นท างาน วยัเร่ิมสร้างครอบครัว วยัการงานมัน่คง และวยัเกษียณอาย ุ(ท่ีปรึกษาด้านวางแผน
การเงิน A – life Plan. 2559: ออนไลน์) ซึ่งในแต่ละช่วงวยัจะมีเป้าหมายการใช้ชีวิต การบริหาร
การเงินท่ีแตกตา่งกนัออกไป จงึแบง่ชว่งอายอุอกเป็น 4 ชว่ง ดงันี ้

2.1 21- 30 ปี 
2.2 31- 40 ปี 
2.3 41- 50 ปี 
2.4 51 ปีขึน้ไป 

ข้อท่ี 3 สถานภาพ ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) แบ่งตวั
เลือกออกเป็น 3 กลุม่ ดงันี ้

3.1 โสด 
3.2 สมรส / อยูด้่วยกนั 
3.3 หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่

ข้อท่ี 4 ระดับการศึกษา ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) 
แบง่ตวัเลือกออกเป็น 3 กลุม่ ดงันี ้

4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
4.2 ปริญญาตรี 
4.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

ข้อ 5 อาชีพ ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) แบ่งตวัเลือก
ออกเป็น กลุม่ ดงันี ้
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5.1 นกัศกึษา / นิสิต 
5.2 พนกังานบริษัทเอกชน 
5.3 ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ  
5.4 ธุรกิจสว่นตวั / ค้าขาย 
5.5 รับจ้างทัว่ไป 
5.6 อ่ืนๆ โปรดระบ…ุ……………….   

ข้อ 6 รายได้ ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) มีการก าหนดช่วง
รายได้โดยน าข้อมลูจากผู้สนใจเข้าร่วมงานสมัมนาวางแผนการเงินในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่มี
ช่วงรายได้ท่ี 15,000 - 200,000 บาท จึงแบ่งช่วงรายได้ออกเป็นทัง้หมด 6 ช่วง ดงันี  ้(ท่ีปรึกษา
การเงินกรุงเทพประกนัชีวิต; 2561)   

6.1 15,000 - 51,999 บาท 
6.2 52,000 - 88,999 บาท 
6.3 89,000 - 125,999 บาท 
6.4 126,000 - 162,999 บาท 
6.5 163,000 - 199,999 บาท 
6.6 200,000 บาทขึน้ไป 

ส่วนที่  2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคณุภาพบริการวางแผนการเงิน
สว่นบคุคล โดยจะท าการวดัระดบัความพึงพอใจโดยมีลกัษณะแบบ Rating Scale จ านวนทัง้หมด 
25 ข้อ ก าหนดช่วงการวดัข้อมูลแบบอันตรภาค (Interval Scale) ให้เลือกตอบแบบสอบถาม 5 
ระดบั มีเกณฑ์ก าหนดดงันี ้

ระดบั 5 หมายถึง พงึพอใจอยา่งยิ่ง 
ระดบั 4 หมายถึง พงึพอใจ  
ระดบั 3 หมายถึง เฉยๆ 
ระดบั 2 หมายถึง ไมพ่งึพอใจ  
ระดบั 1 หมายถึง ไมพ่งึพอใจอยา่งยิ่ง 
เม่ือท าการรวบรวมข้อมลูจากแบบสอบถามแล้ว จะน าผลคะแนนเฉล่ียท่ีได้ในแตล่ะ

ระดบัมาใช้ในการอภิปรายผล โดยก าหนดช่วงคะแนนตามหลักของการแบ่งอันตรภาคชัน้ดงันี ้ 
      

            อนัตรภาคชัน้ =    
5−1

5
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           = 0.8 
จึงสามารถน ามาใช้เป็นเกณฑ์ในการแปลความหมายระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การบริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลได้ดงันี ้
เกณฑ์วดัระดบัความพงึพอใจของผู้บริโภค 
4.21 - 5.00 หมายถึง ลกูค้ามีความพงึพอใจตอ่คณุภาพบริการในระดบัมากท่ีสดุ 
3.41 - 4.20 หมายถึง ลกูค้ามีความพงึพอใจตอ่คณุภาพบริการในระดบัมาก 
2.61 - 3.40 หมายถึง ลกูค้ามีความพงึพอใจตอ่คณุภาพบริการในระดบัปานกลาง 
1.81 - 2.60 หมายถึง ลกูค้ามีความพงึพอใจตอ่คณุภาพบริการในระดบัน้อย 
1.00 - 1.80 หมายถึง ลกูค้ามีความพงึพอใจตอ่คณุภาพบริการในระดบัน้อยท่ีสดุ 
ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการวางแผนการเงินสว่น

บคุคล ทัง้หมด 3 ข้อ ประกอบไปด้วย 
ข้อ 1-2 เป็นแบบสอบถามลกัษณะ Semantic differential scale จ านวน 2 ข้อ ก าหนด

ช่วงการวัดข้อมูลแบบอนัตรภาค (Interval Scale) ให้เลือกตอบแบบสอบถาม 5 ระดบั มีเกณฑ์
ก าหนดดงันี ้

ระดบั 5 หมายถึง มีแนวโน้มการใช้บริการแนน่อน/มากท่ีสดุ/แนะน าแนน่อน 
ระดบั 4 หมายถึง มีแนวโน้มการใช้บริการคอ่นข้างแนน่อน/มาก/แนะน า   
ระดบั 3 หมายถึง มีแนวโน้มการใช้บริการในระดบัปานกลาง/ปานกลาง/ไมแ่นใ่จ  
ระดบั 2 หมายถึง มีแนวโน้มไมใ่ช้บริการ/น้อย/ไมแ่นะน า  
ระดบั 1 หมายถึง  มีแนวโน้มไมใ่ช้บริการแนน่อน/น้อยท่ีสดุ/ไมแ่นะน าแน่นอน 
เม่ือท าการรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามแล้ว จะน าผลคะแนนเฉล่ียท่ีได้ในแต่ละ

ระดบัมาใช้ในการอภิปรายผล โดยก าหนดชว่งคะแนนตามหลกัของการแบง่อนัตรภาคชัน้ดงันี ้  
 

      อนัตรภาคชัน้ =    
5−1

5
 

      = 0.8 
 

จึงสามารถน ามาใช้เป็นเกณฑ์ในการแปลความหมายแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลได้ดงันี ้

เกณฑ์วดัระดบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของผู้บริโภค 
4.21 - 5.00 หมายถึง มีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการมากท่ีสดุ 
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3.41 - 4.20 หมายถึง มีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการมาก 
2.61 - 3.40 หมายถึง มีแนวโน้มพฤตกิรรมใช้บริการระดบัปานกลาง  
1.81 - 2.60 หมายถึง  มีแนวโน้มพฤตกิรรมไมใ่ช้บริการน้อย  
1.00 - 1.80 หมายถึง มีแนวโน้มพฤตกิรรมไมใ่ช้บริการน้อยท่ีสดุ   
ข้อ 3 เป็นแบบสอบถามลกัษณะค าถามปลายปิดให้เลือกเพียงค าตอบเดียว จ านวน 1 

ข้อ จดัอยูใ่นระดบัการวดัข้อมลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  
ขัน้ตอนการสร้างแบบสอบถาม 

ผู้วิจยัได้ด าเนินการสร้างแบบสอบถามให้มีความสมบรูณ์ตามขัน้ตอนดงันี ้
1. ศึกษาค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริการวางแผน

การเงินส่วนบุคคล แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ รวมถึงตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือน ามา
แนวทางในการศกึษางานวิจยั 

2. ศกึษาแนวคิดทฤษฎีจากหนงัสือ บทความ งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับตวัแปรด้าน
ความพึงพอใจ คณุภาพบริการ และแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภค เพ่ือน าไปใช้เป็นแนวทางใน
การออกแบบสอบถาม 

3. น าเสนอโครงร่างแบบสอบถามต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความ
ถกูต้อง น าไปสูก่ารพฒันาแก้ไขแบบสอบถามให้สอดคล้องกบัจดุมุง่หมายของงานวิจยัในครัง้นี ้  

4. น าแบบสอบถามท่ีถูกพัฒนาจนสมบรูณ์แบบไปทดลองใช้กับกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 40 คน เพ่ือน าผลส ารวจท่ีได้รับไปวิเคระห์หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใช้ค่า
สัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของครอนบาช (Cronbach Alpha Coefficient) ผลลัพธ์ท่ีได้จะมีค่าระหว่าง 

0≤α≤1 แสดงถึงคา่ความคงท่ีของแบบสอบถาม หากมีคา่ใกล้เคียง 1 แสดงว่ามีคา่ความเช่ือมัน่
สงู ซึ่งในการตรวจสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมืองานวิจยัชิน้นีค้า่ความเช่ือมัน่ควรมีคา่ไมน้่อยกว่า 
0.70 (ยทุธ ไกยวรรณ์, 2553, p. 46) โดยแบบสอบถามได้คา่อลัฟ่าของด้านตา่งๆ ดงันี ้

ด้านลกัษณะทางกายภาพ  คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า 0.920 
ด้านความนา่เช่ือถือ   คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า 0.926 
ด้านการตอบสนองลกูค้า   คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า 0.953 
ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ  คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า 0.932 
ด้านความเอาใจใส ่   คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า 0.935 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ  คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า 0.785 
5. น าแบบสอบถามฉบบันีไ้ปใช้กบักลุม่ตวัอยา่ง 
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3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยครัง้นีมี้การเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือน าไปใช้ส าหรับการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 
ลกัษณะ ได้แก่ 

1. แหล่งข้อมลูปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมลูท่ีได้มาจากการเก็บแบบสอบถาม
จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ชดุ โดยได้รับความร่วมมือจากลกูค้าท่ีเคยใช้บริการวางแผนการเงิน
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. แหล่งข้อมูลทตุิยภูมิ (Secondary Data) ผู้ วิจยัได้ท าการศกึษาค้นคว้าข้อมลูจาก
หนงัสือ บทความ เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง รวมถึงข้อมลูจากทางอินเตอร์เน็ตทัง้จากภาครัฐและ
เอกชน 
 

4. การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 
เม่ือด าเนินการเก็บข้อมลูแบบสอบถามครบตามจ านวนเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจยัได้น าข้อมลูท่ี

ได้รับมาด าเนินการวิเคราะห์ตามขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้
1. ตรวจสอบข้อมลู (Editing) หลงัจากน าแบบสอบถามไปเก็บข้อมลูกบักลุ่มตวัอยา่ง 

ผู้ วิจัยได้ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลแต่ละชุด และแยกแบบสอบถามมีความ
บกพร่องออก 

2. ลงรหสั (Coding) น าข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์มาลงรหสัท่ีผ่าน
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ SPSS (Statically Package for the Social Science 

3. วิเคราะห์และประมวลผลข้อมลู (Processing) ท าการประมวลผลเพ่ือหาคา่ข้อมลู
คา่สถิติ และวิเคราะห์ข้อความความสมัพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ ตามทดสอบสมมุติฐานท่ีตัง้ไว้ โดย
แบง่เป็น 

3.1 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบาย
ข้อมลูดงันี ้

- ลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่  อายุ เพศ สถานภาพ รายได้ ระดับ
การศกึษา และอาชีพ โดยน ามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) เพ่ือหาคา่ร้อยละ (Percentage) 

- ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบคุคล ได้แก่ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ 
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ด้านความเอาใจใส่ โดยน ามาหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation)  

- แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคล ได้แก่ การใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต การแนะน าบอกตอ่ผู้ อ่ืนใช้บริการ
วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน และประเภทของแผนการเงินท่ีสนใจใช้บริการใน
อนาคต โดยน ามาหาคา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)       

3.2 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพ่ือใช้
ส าหรับทดสอบสมมตฐิานดงันี ้

- ทดสอบสมมติฐานทางสถิติข้อท่ี 1 เพ่ือหาค่าความแตกต่างระหว่าง 2 ตวั
แปร ได้แก่ ลักษณะประชากรศาสตร์และแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการวางแผนการเงินส่วน
บคุคลของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ Independent Samples t Test และวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว One-way Analysis of Variance (ANOVA) 

- ทดสอบสมมติฐานทางสถิติข้อท่ี 2 เพ่ือหาความสมัพนัธ์ระหว่าง 2 ตวัแปร 
ได้แก่ ความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการวางแผนการเงิน
ส่วนบุคคลของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่ายแบบ
เพียร์สนั (Pearson product-moment correlation coefficient)   
  

5. สถติท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. สถิตเิชิงพรรณา (Descriptive Statistics)  

1.1 คา่ร้อยละ ใช้ส าหรับการอธิบายขนาดกลุ่มของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของ
กลุม่ตวัอยา่ง มีสตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545, p. 36)  

 

P =  [
f

n
]  × 100 

 
เม่ือ     P   แทน   คา่สถิตร้ิอยละ 

f    แทน  คา่ความถ่ีของข้อมลู 
 n   แทน   ขนาดกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด  

1.2 ค่าเฉล่ียตวัอย่าง ใช้แปลค่าข้อมูลโดยอธิบายถึงค่ากึ่งกลางของกลุ่มตวัอย่าง มี
สตูรดงันี ้(อนวุตั ิคณูแก้ว, 2560, p. 97) 
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X ̅ =  
∑𝑋𝐼

n
 

 

เม่ือ     �̅�   แทน  คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 

𝛴   แทน ผลรวม  

𝑥𝑖   แทน คา่ของข้อมลูล าดบัท่ี i 
n    แทน จ านวนข้อมลูทัง้หมดของกลุม่ตวัอยา่ง   
 

1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้ส าหรับวิเคราะห์ค่าข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง มีสูตรดังนี ้  
(อนวุตั ิคณูแก้ว, 2560, p. 130) 

 

S =  √
Σ(𝑋i −X̅ )2

n −1
   

 
เม่ือ      S  แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุม่ตวัอยา่ง  

𝛴 แทน ผลรวม 

�̅� แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่าง 

𝑥𝑖  แทน คา่ของข้อมลูล าดบัท่ี i 
n  แทน จ านวนข้อมลูทัง้หมดของกลุม่ตวัอยา่ง   
 

2. สถิตสิ าหรับทดสอบความเช่ือมัน่ 
วิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของ 

ครอนบาช (Cronbach Alpha Coefficient) (วลัลภ รัฐฉตัรานนท์, 2555, pp. 35-38)  
 

𝛼 =  (
𝑘

𝑘 − 1
) (1 −

∑ 𝑠𝑖
2

𝑠𝑃
2 ) 

 

เม่ือ      แทน สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า  
k  แทน  จ านวนข้อของแบบวดั 

𝑠𝑖
2  แทน  ความแปรปรวนของข้อ i 
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𝑠𝑃
2   แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรวม หรือความแปรปรวนระหวา่งผู้ตอบ 

 
3. สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential statistics) 

3.1 สถิติ Independent Samples t Test เพ่ือการเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คา่เฉล่ียกลุ่ม ตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระตอ่กัน มีสตูรและหลกัเกณฑ์การใช้ดงันี  ้(สริุนทร์ นิยมาง
กรู, 2548, p. 275)  

การทดสอบหาค่าความแปรปรวนของข้อมูลโดย Levene’s Test ในกรณีท่ีความ
แปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่มให้พิจารณาค่า Equal variances assumed แต่ถ้าหากค่าความ
แปรปรวนของข้อมลูไมเ่ทา่กนัทกุกลุม่ให้พิจารณาคา่ Equal variances not assumed มีสตูรดงันี ้

 

𝐹 =  
(𝑛 − 𝑘) ∑ 𝑛1 

𝑘
𝑖=1 (�̅�𝑖 − �̅�)2

(𝑘 − 1) ∑ ∑ (�̅�𝑖𝑗 − �̅�𝑖)
2𝑛𝑖

𝑗=1
𝑘
𝑖=1

 

 
เม่ือ  F    แทน คา่สถิตท่ีิใช้ในการพิจารณา Levene 

  𝑍𝑖𝑗     แทน  �̅�𝑖𝑗 −  �̅�𝑖  ดงันี ้

       �̅�𝑖𝑗    แทน  คา่เฉล่ียของตวัอย่างท่ี l 

        �̅�𝑖       แทน  คา่สงัเกตท่ี j ของตวัอยา่งท่ี i 
        df        คือ   ชัน้ของความอิสระ ดงันี ้ 

          ระหวา่งกลุม่  =  k – 1 
         ในกลุม่         =  n – k 
   เม่ือ     n  แทน จ านวนข้อมลูทัง้หมด 
   k แทน  จ านวนกลุม่ 

 กรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั (𝑆1
2 =  𝑆2

2) 
 

       𝑡 =  
�̅�1 − �̅�2

√
1

𝑛1
+

1

𝑛2

𝑠𝑝
 
 

 
 เม่ือ      t     แทน    คา่สถิติท่ีใช้พิจารณาใน t-distribution 

             �̅�1  แทน    คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 



  

 

42 

�̅�2  แทน    คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

𝑆1
2  แทน    คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

𝑆2
2  แทน    คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

𝑛1  แทน    ขนาดกลุม่ตวัอย่างท่ี 1 

 𝑛2  แทน    ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

กรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั (𝑆1
2 ≠  𝑆2

2) 
 

   𝑡 =  
�̅�1 − �̅�2

√[
𝑆1
2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
]
2
 

 

 

 Degree of Freedom (df)   =  
[

𝑆1
2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
]
2

[
𝑆1
2

𝑛1
]

2

𝑛1
+

[
𝑆2
2

𝑛2
]

2

𝑛2

  

 
เม่ือ         t    แทน    คา่สถิติท่ีใช้พิจารณาใน t-distribution 

�̅�1  แทน    คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

�̅�2  แทน    คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

𝑆1
2  แทน    คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

𝑆2
2  แทน    คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

        𝑛1  แทน    ขนาดกลุม่ตวัอย่างท่ี 1 

        𝑛2  แทน    ขนาดกลุม่ตวัอย่างท่ี 2 

df    แทน     𝑛1 + 𝑛2 − 2 
3.2 สถิติทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียระหว่างกลุ่มตวัอย่างตัง้แต ่2 กลุ่มขึน้ไป 

เพ่ือวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way Analysis of Variance (ANOVA) (กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2545, p. 293) มีสตูรดงันี ้

 

         𝐹 =  
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

   𝑀𝑆𝑏 = 𝑆𝑆𝑏/ (𝑘 − 1)  
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  𝑀𝑆𝑤 = 𝑆𝑆𝑤/ (𝑛 − 𝑘) 
 

โดยท่ี  k-1  แทน  Degree of Freedom ส าหรับการแปรผนัระหวา่งกลุม่ dfb 
        n-k  แทน  Degree of Freedom ส าหรับการแปรผนัระหวา่งกลุม่ dfw 

เม่ือ   F    แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณา f-distribution 
       MSb  แทน  คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
       MSw แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
       SSb   แทน   ผลบวกก าลงัสองระหวา่งกลุม่ 
       SSw  แทน   ผลบวกก าลงัสองภายในกลุม่ 
       k   แทน  จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
       n   แทน  จ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
      dfb   แทน  ชัน้แหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
      dfw  แทน  ชัน้แหง่ความเป็นอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

3.2.1 กรณีพบวา่ผลลพัธ์ท่ีได้มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิจะน า
ผลลัพธ์นีม้าทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หรือระดบัความ
เช่ือมั่น 95% เพ่ือตรวจสอบว่ามีคู่ใดท่ีแตกต่างกัน โดยใช้วิธี Fisher’s Least – Significant 
Difference (LSD) ดงันี ้ (กลัยา วานิชย์บญัชา 2546 : 258) 

 

𝐿𝑆𝐷 =  𝑡
(1

𝑎

2
;𝑛−𝑘)√𝑀𝐸𝑆(

1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
)

  ; เม่ือ ni  ≠  nj 

  𝐿𝑆𝐷 =  𝑡
(1

𝑎

2
;𝑛−𝑘)√(

2𝑀𝑆𝐸

𝑛𝑖
)
   ; เม่ือ ni  =  nj   

 
โดยท่ี       dfw  =   n-k 
เม่ือ  LSD  แทน   คา่ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณได้ส าหรับกลุม่ตวัอย่างกลุม่ท่ี   i และ j 

        MSE  แทน    ความแปรปรวนภายในกลุม่ (MSw) (Mean square error) 
          k      แทน   จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ทดสอบ 
                n     แทน    จ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
           α    แทน   คา่ความคลาดเคล่ือน 
           ni     แทน   จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ท่ี i 



  

 

44 

           nj     แทน   จ านวนตวัอยา่งในกลุม่ท่ี j 
3.2.2 กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน จะต้องทดสอบด้วยค่า 

Brown-Forsythe ใช้สตูรดงันี ้
 

𝛽 =  
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑤
 

 

โดยคา่            MSw = ∑ (1 −
𝑛𝑗

𝑁
) 𝑆1

2𝑘
𝑖=1  

เม่ือ  β   แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 
      MSB   แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุม่ (Mean   square  between 

groups) 
      MSW  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean square within 

group) 
ส าหรับสถิต ิBrown-Forsythe 

k      แทน   จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง  
ni        แทน   จ านวนตวัอย่างของกลุม่ท่ี ii       

        n     แทน    ขนาดของประชากร 

   𝑆1
2   แทน    คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างท่ี i 

3.2.3 กรณีผลการทดสอบค่าความแปรปรวนมีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ จะน ามาทดสอบต่อเป็นรายคู่เพ่ือตรวจสอบว่ามีคู่ใดท่ีแตกต่างกัน โดยใช้วิธี 
Dunnett’s T3 ใช้สตูรดงันี ้(วิเชียร เกตสุิงห์, 2543, p. 116) 

 

    𝑡 =  
�̅�𝑖−�̅�𝑗

𝑀𝑆𝑤(
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
)

 

 
เม่ือ  t      แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณา t-distribution  
      MSW  แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean square within 

group) 
 ส าหรับสถิต ิDunnett’s T3 
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�̅�𝑖   แทน   คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 

�̅�𝑗   แทน   คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี j 
Ni     แทน   จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี i 
Nj     แทน   จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี j   

3.3 สถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายแบบเพียร์สนั (Pearson product-moment 
correlation coefficient) เพ่ือวดัความสมัพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปรท่ีอิสระตอ่กนั โดยข้อมลูจะต้องอยู่
ในรูปแบบของมาตราอนัตรภาคชัน้หรืออตัราส่วน  (Interval or Ratio scale) ใช้ส าหรับทดสอบ
สมมตฐิานมีสตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา 2544 : 311-312) 

 

               𝑟𝑥𝑦  =  
𝑛 ∑ 𝑥𝑦 − (∑ 𝑥)(∑ 𝑦)

√[𝑛 ∑ 𝑥2] … [𝑛 ∑ 𝑦2 − ∑ 𝑦]
 

 

เม่ือ   𝑟𝑥𝑦    แทน  สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

 ∑ 𝑥   แทน  ผลรวมของคะแนน x 

 ∑ 𝑦   แทน  ผลรวมของคะแนน y 

 ∑ 𝑥2  แทน  ผลรวมของคะแนนชดุ x แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

 ∑ 𝑦2  แทน  ผลรวมของคะแนนชดุ y แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

 ∑ 𝑥𝑦 แทน  ผลรวมของผลคณูระหวา่ง x และ y 
 n      แทน  จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จะมีคา่อยูร่ะหวา่ง -1 ≤ r ≤ 1 ซึง่คา่ r มีความหมายดงันี ้
ค่า r อยู่ระหว่าง -1 ถึง 0  หมายถึง  ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมีความสัมพันธ์ใน

ทิศทางตรงกนัข้าม 
1. คา่ r อยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 1  หมายถึง  ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมีความสมัพนัธ์ใน

ทิศทางเดียวกนั 
2. ค่า r มีค่าเข้าใกล้ 1  หมายถึง  ตัวแปรอิสระและตวัแปรตามมีความสัมพันธ์ใน

ทิศทางเดียวกนัและมีความสมัพนัธ์กนัมาก 
3. ค่า r มีค่าเท่ากับ -1  หมายถึง  ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมีความสัมพันธ์ใน

ทิศทางตรงกนัข้ามและมีความสมัพนัธ์กนัมาก 
4. คา่ r มีคา่เทา่กบั 0  หมายถึง  ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามไมมี่ความสมัพนัธ์กนั 
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ส าหรับเกณฑ์ในการประเมินความสัมพันธ์ของตวัแปร สามารถแปลความหมายของ
ระดบัความสมัพนัธ์ได้ดงันี ้

1. ถ้าคา่ r  มีคา่ระหวา่ง 0.81 – 1.00 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงูมาก 
2. ถ้าคา่ r  มีคา่ระหวา่ง 0.61 – 0.80 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู 
3. ถ้าคา่ r  มีคา่ระหวา่ง 0.41 – 0.60 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
4. ถ้าคา่ r  มีคา่ระหวา่ง 0.21 – 0.40 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า 
5. ถ้าคา่ r  มีคา่ระหวา่ง 0.01 – 0.20 แสดงวา่ มีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามาก 
6. ถ้าคา่ r  มีเทา่กบั 0  แสดงวา่ มีไมมี่ความสมัพนัธ์  
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บทที่ 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจต่อคณุภาพบริการ

วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินท่ีมีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยการวิเคราะห์ข้อมูล การแปลผลข้อมูล และ
ความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์และอกัษรย่อต่างๆ ท่ี ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้ 

 

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 n  แทน  จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

𝑥 ̅ แทน คา่เฉล่ียกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 

 S.D. แทน คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

df แทน ระดบัชัน้ความอิสระ (Degree of Freedom) 

t แทน คา่สถิตท่ีิพิจารณาใน t-Distribution 

 MS แทน คา่เฉล่ียของผลรวมยกก าลงัสอง (Mean of Square) 

SS แทน ผลรวมคะแนนยกก าลงัสอง (Sum of Square) 

F แทน คา่สถิตท่ีิพิจารณาใน F-Distribution 

r แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

Min แทน  คา่ต ่าสดุ (Minimum) 

Max  แทน  คา่สงูสดุ (Maximum) 

LSD  แทน  วิธีผลตา่งมีนยัส าคญัน้อยท่ีสดุ (Least-Significant Difference) 

H0 แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

 H1 แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 

 Sig แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบด้วยโปรแกรม SPSS  

* แทน นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 ** แทน นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัย

ครัง้นีผู้้ วิจยัได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย น าเสนอแบ่งออกเป็น 2 
สว่น ดงันี ้

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา ประกอบด้วยความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ีย และ
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบง่ผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

ตอนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน จ านวน 2 ข้อ ดงันี ้
สมมติฐานที่ 1 ลูกค้าท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ แตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการแตกตา่งกนั 
สมมติฐานที่ 2 ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินสว่นบคุคล

ของสถาบันการเงินมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ประกอบด้วยความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ

สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบง่ผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้
ตอนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบ

แบบสอบถาม 
  



  

 

49 

ตาราง 2  แสดงความถ่ี และร้อยละ ของข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์  ความถี่ (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

ชาย       134    34.36 

หญิง       256    65.64 

  รวม            390    100.00 
2. อายุ 

21 - 30 ปี      142    36.41 
31 - 40 ปี      120    30.77 
41 - 50 ปี        47    12.05 
51 ปีขึน้ไป        81    20.77 

  รวม       390    100.00 
3. สถานภาพ 

โสด          246    63.08 
สมรส / อยูด้่วยกนั     134    34.36 
หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่       10    2.56 

  รวม       390    100.00 
4. ระดับการศึกษา 

ต ่ากว่าปริญญาตรี      19    4.87 
ปริญญาตรี                    251    64.36 
สงูกวา่ปริญญาตรี     120    30.77 

  รวม         390    100.00 
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ตาราง 2 (ตอ่) 

 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์    ความถี่ (คน) ร้อยละ 
5. อาชีพ 

พนกังานบริษัทเอกชน     237    60.77    
ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ      34    8.72 
ธุรกิจสว่นตวั / ค้าขาย      85    21.79 
อ่ืนๆ ได้แก่ แม่บ้าน เกษียณ     34    8.72 
อาย ุอาชีพอิสระ 

  รวม         390    100.00 
6. รายได้ 

15,000 - 51,999 บาท        125    32.05 
52,000 - 88,999 บาท     112     28.72 
89,000 - 125,999 บาท      49    12.56 
126,000 - 162,999 บาท                 41    10.51 
163,000 - 199,999 บาท                  31     7.95 
200,000 บาทขึน้ไป      32     8.21 

รวม 390 100.00 

 
จากตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม

จ านวน  390 คน พบวา่ 
เพศ  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 65.64  

รองลงมา คือ เพศชาย จ านวน 134 คน คดิเป็นร้อยละ 34.36 
อายุ ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 21 - 30 ปี จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 

36.41 รองลงมา อายุ 31 – 40 ปี จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.77 อายุ 51 ปีขึน้ไป จ านวน 
81 คน คดิเป็นร้อยละ 20.77 และอาย ุ41 - 50 ปี จ านวน 47 คน คดิเป็นร้อยละ 12.05 ตามล าดบั 

สถานภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อย
ละ 63.08 รองลงมา คือ สมรส / อยู่ด้วยกัน จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 34.36 และหย่าร้าง / 
แยกกนัอยู ่จ านวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ 2.56 ตามล าดบั 



  

 

51 

ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 
251 คน คิดเป็นร้อยละ 64.36 รองลงมา คือ ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 120 คน 
คิดเป็นร้อยละ 30.77 และระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.87 
ตามล าดบั 

อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 237 คน คิด
เป็นร้อยละ 60.77 รองลงมา คือ อาชีพธุรกิจส่วนตวั / ค้าขาย จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.79 
อาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.72 และอาชีพอ่ืนๆ เช่น 
แมบ้่าน เกษียณอาย ุอาชีพอิสระ จ านวน 34 คน คดิเป็นร้อยละ 8.72 ตามล าดบั 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000 - 
51,999 บาท จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 32.05 รองลงมา คือ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 52,000 - 
88,999 บาท จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.72 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 89,000 - 125,999 บาท 
จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.56 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 126,000 - 162,999 บาท จ านวน 41 
คน คิดเป็นร้อยละ 10.51 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 200,000 บาทขึน้ไป จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.21 และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 163,000 - 199,999 บาท จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ  7.95 
ตามล าดบั 

เน่ืองจากข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ สถานภาพ และระดับการศึกษา มี
ความถ่ีของข้อมูลกระจายตัวอย่างไม่สม ่าเสมอ และมีจ านวนความถ่ีน้อยเกินไป จึงได้ท าการ
รวมกลุ่มข้อมูลใหม่ เพ่ือให้การกระจายข้อมูลมีความสม ่าเสมอและเพ่ือใช้ในการทดสอบ
สมมตฐิานซึง่ได้กลุม่ใหม ่ดงันี ้
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ตาราง 3  แสดงความถ่ี และร้อยละ ของข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามซึง่
เป็นกลุม่ตวัอยา่งท่ีจดักลุม่ใหม ่  

 
ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์    ความถี่ (คน) ร้อยละ 

1. สถานภาพ 
โสด / หย่าร้าง / แยกกนัอยู่    256    65.64 
สมรส / อยูด้่วยกนั          134    34.36      

  รวม       390    100.00 
2. ระดับการศึกษา 

ต ่ากว่าหรือเทา่กบัปริญญาตรี    270    69.23 
สงูกวา่ปริญญาตรี     120    30.77 
 รวม  390 100.00 

 
จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม

จ านวน  390 คน คดิเป็นร้อยละ 100 ดงันี ้
สถานภาพ ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด / หย่าร้าง / แยกกันอยู ่

จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 65.64 รองลงมา คือ สมรส / อยู่ด้วยกัน จ านวน 134 คน คิดเป็น
ร้อยละ 34.36 

ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าหรือเท่ากับ
ปริญญาตรี จ านวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 69.23 รองลงมา คือ ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญา
ตรี จ านวน 120 คน คดิเป็นร้อยละ 30.77 

ตอนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 
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ตาราง 4 แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน  

 

คุณภาพการบริการวางแผน
การเงนิส่วนบุคคลของสถาบัน

การเงนิ 
𝒙 ̅ S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 4.15 0.551 มาก 
2. ด้านความน่าเช่ือถือ 4.23 0.615 มากท่ีสดุ 
3. ด้านการตอบสนองลกูค้า 4.22 0.636 มากท่ีสดุ 
4. ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ 4.26 0.602 มากท่ีสดุ 
5. ด้านความเอาใจใส่ 4.19 0.675 มาก 
คุณภาพการบริการโดยรวม 4.22 0.616 มากที่สุด 

 
จากตาราง 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

วางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินโดยรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.22 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน ด้านความ
เช่ือมั่นไว้วางใจ อยู่ในระดบัมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.26 รองลงมา คือ ด้านความ
นา่เช่ือถือ และด้านการตอบสนองลกูค้า อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุโดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.23 และ 4.22 
ตามล าดบั ส่วนด้านความเอาใจใส่ และด้านลกัษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.19 และ 4.15 ตามล าดบั 
  



  

 

54 

ตาราง 5 แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน ด้านลกัษณะทางกายภาพของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

 

คุณภาพการบริการ  
ด้านลักษณะทางกายภาพ 𝒙 ̅ S.D. 

ระดับความพงึ
พอใจ 

1. ความสะดวกในการนดัพบและเข้าใช้บริการกบั
เจ้าหน้าท่ี 

4.09 0.724 มาก 

2. สถานท่ีนดัพบมีบรรยากาศดี เช่น ไมมี่เสียงรบกวน 
ความสะอาด ความเย็นสบาย เป็นต้น 

4.09 0.674 มาก 

3. สถานท่ีนดัพบมีการตกแตง่ท่ีทนัสมยั 4.15 0.704 มาก 
4. อปุกรณ์สง่เสริมการขายมีข้อมลูครบถ้วน เชน่ แผนการ
เงินสว่นบคุคล แผ่นพบัแนะน าผลิตภณัฑ์ เป็นต้น  

4.25 0.685 มากท่ีสดุ 

5. การใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเป็นส่ือในการน าเสนอข้อมลู 4.21 0.702 มากท่ีสดุ 
ด้านลักษณะทางกายภาพโดยรวม 4.15 0.551 มาก 

  
จากตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 เม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่ออุปกรณ์ส่งเสริมการขายมีข้อมูล
ครบถ้วน เช่น แผนการเงินส่วนบุคคล แผ่นพบัแนะน าผลิตภัณฑ์ เป็นต้น และการใช้เทคโนโลยีท่ี
ทนัสมัยเป็นส่ือในการน าเสนอข้อมูลอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.25 และ 4.21 
ตามล าดบั รองลงมา คือ สถานท่ีนดัพบมีการตกแตง่ท่ีทนัสมัย ความสะดวกในการนดัพบและเข้า
ใช้บริการกบัเจ้าหน้าท่ี และสถานท่ีนดัพบมีบรรยากาศดี เช่น ไม่มีเสียงรบกวน ความสะอาด ความ
เย็นสบาย เป็นต้น ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.15 
4.09 และ 4.09 ตามล าดบั   
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ตาราง 6 แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน ด้านความน่าเช่ือถือของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

คุณภาพการบริการ  
ด้านความน่าเช่ือถือ 𝒙 ̅ S.D. 

ระดับความพงึ
พอใจ 

1. วนัและเวลาท่ีนดัพบเจ้าหน้าท่ีเป็นไปตามท่ีตกลงกนัไว้ 4.23 0.666 มากท่ีสดุ 
2. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เร่ืองวางแผนการเงินอยา่งมืออาชีพ 4.26 0.729 มากท่ีสดุ 
3. เจ้าหน้าท่ีวางแผนการเงินให้ลกูค้าได้อยา่งเหมาะสม 
ตรงความต้องการ 

4.19 0.728 มาก 

4. เจ้าหน้าท่ีด าเนินการให้บริการตามแผนการเงินท่ี
แนะน า 

4.26 0.730 มากท่ีสดุ 

5. เจ้าหน้าท่ีวางแผนการเงินโดยค านงึถึงประโยชน์ของ
ลกูค้าเป็นส าคญั 

4.25 0.770 มากท่ีสดุ 

ด้านความน่าเช่ือถือโดยรวม 4.23 0.615 มากที่สุด 

 
จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีด าเนินการให้บริการตามแผนการเงินท่ี
แนะน า และเจ้าหน้าท่ีด าเนินการให้บริการตามแผนการเงินท่ีแนะน าอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.26 และ 4.26 ตามล าดับ รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีวางแผนการเงินโดย
ค านึงถึงประโยชน์ของลกูค้าเป็นส าคัญ และ วนัและเวลาท่ีนดัพบเจ้าหน้าท่ีเป็นไปตามท่ีตกลงกัน
ไว้ อยู่ในระดับมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25 และ 4.23 ตามล าดับ ส่วนด้านเจ้าหน้าท่ี
วางแผนการเงินให้ลูกค้าได้อย่างเหมาะสม ตรงความต้องการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.19 
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ตาราง 7 แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน ด้านการตอบสนองลกูค้าของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

คุณภาพการบริการ  
ด้านการตอบสนองลูกค้า 𝒙 ̅ S.D. 

ระดับความพงึ
พอใจ 

1. เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ข้อมลู ความรู้แก่ลกูค้าได้อยา่งทนัที 4.18 0.736 มาก 
2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการตอบข้อซกัถามตา่งๆ อยา่งเตม็ใจ 4.30 0.696 มากท่ีสดุ 
3. เจ้าหน้าท่ีด าเนินการตามขัน้ตอนการให้บริการด้วย
ความรวดเร็ว 

4.24 0.747 มากท่ีสดุ 

4. ความเหมาะสมด้านระยะเวลาการรอคอยเจ้าหน้าท่ีเข้า
มาให้บริการ 

4.14 0.745 มาก 

5. เจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวกงานด้านเอกสารได้อยา่งดี 4.27 0.694 มากท่ีสดุ 
ด้านการตอบสนองลูกค้าโดยรวม 4.22 0.636 มากที่สุด 

 
จากตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินด้านการตอบสนองลูกค้า พบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีให้บริการตอบข้อ
ซักถามต่างๆ อย่างเต็มใจ อยู่ในระดบัมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.30 รองลงมา คือ 
เจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวกงานด้านเอกสารได้อย่างดี  และเจ้าหน้าท่ีด าเนินการตามขัน้ตอน
การให้บริการด้วยความรวดเร็ว อยู่ในระดับมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.27 และ 4.24 
ตามล าดบั ส่วนด้านเจ้าหน้าท่ีสามารถให้ข้อมลู ความรู้แก่ลกูค้าได้อยา่งทนัที และความเหมาะสม
ด้านระยะเวลาการรอคอยเจ้าหน้าท่ีเข้ามาให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.18 และ 4.14 ตามล าดบั 
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ตาราง 8 แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

 

คุณภาพการบริการ  
ด้านความเช่ือม่ันไว้วางใจ 𝒙 ̅ S.D. 

ระดับความพงึ
พอใจ 

1. เจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบตอ่งานท่ีได้รับมอบหมาย 4.32 0.654 มากท่ีสดุ 
2. เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิานด้วยความรอบคอบ ให้บริการตาม
แผนการท่ีวางไว้อย่างครบถ้วน 

4.28 0.678 มากท่ีสดุ 

3. เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ความชว่ยเหลือ แก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าให้กบัลกูค้าได้อย่างดี 

4.22 0.706 มากท่ีสดุ 

4. สามารถไว้วางใจได้วา่เจ้าหน้าท่ีจะเก็บข้อมลูสว่น
บคุคลของท่านได้เป็นอยา่งดี 

4.29 0.693 มากท่ีสดุ 

5. มีความพร้อมในการให้บริการทัง้ก่อน ระหว่าง และ
ภายหลงัจากการใช้บริการ 

4.23 0.744 มากท่ีสดุ 

ด้านความเช่ือม่ันไว้วางใจโดยรวม 4.26 0.602 มากที่สุด 

 
จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการวางแผน

การเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบต่องานท่ีได้รับ
มอบหมายอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับสูงสุดเท่ากับ 4.32 รองลงมา คือ สามารถ
ไว้วางใจได้ว่าเจ้าหน้าท่ีจะเก็บข้อมูลส่วนบุคคลของท่านได้เป็นอย่างดี เจ้าหน้าท่ีปฏิบตัิงานด้วย
ความรอบคอบให้บริการตามแผนการท่ีวางไว้อย่างครบถ้วน มีความพร้อมในการให้บริการทัง้ก่อน 
ระหว่าง และภายหลังจากการใช้บริการ และเจ้าหน้าท่ีสามารถให้ความช่วยเหลือ แก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าให้กบัลกูค้าได้อย่างดี ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.29 4.28 4.23 และ 4.22 ตามล าดบั 
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ตาราง 9 แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพงึพอใจตอ่คณุภาพบริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน ด้านความเอาใจใส่ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

คุณภาพการบริการ  
ด้านความเอาใจใส่ 𝒙 ̅ S.D. 

ระดับความพงึ
พอใจ 

1. เจ้าหน้าท่ีสามารถจดจ าช่ือและความต้องการของ
ลกูค้าได้ 

4.15 0.674 มาก 

2. เจ้าหน้าท่ีมีการติดตามข้อมลู แจ้งขา่วสารแก่ลกูค้า
อยา่งสม ่าเสมอ 

4.15 0.783 มาก 

3. เจ้าหน้าท่ีเอาใจใสล่กูค้าเสมือนเป็นคนส าคญั 4.18 0.809 มาก 
4. เจ้าหน้าท่ียินดีรับฟังค าแนะน า และค าตชิมของลกูค้า 4.23 0.744 มากท่ีสดุ 
5. เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส ่และมอบความชว่ยเหลือแก่ลกูค้า 4.28 0.743 มากท่ีสดุ 
ด้านความเอาใจใส่โดยรวม 4.19 0.675 มาก 

 
จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการวางแผน

การเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินด้านความเอาใจใส่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.19 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่ และมอบความช่วยเหลือแก่ลูกค้า และ
เจ้าหน้าท่ียินดีรับฟังค าแนะน า และค าติชมของลูกค้าอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.28 และ 4.23 ตามล าดบั รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่ลกูค้าเสมือนเป็นคนส าคญั เจ้าหน้าท่ี
มีการติดตามข้อมูล แจ้งข่าวสารแก่ลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ และเจ้าหน้าท่ีสามารถจดจ าช่ือและ
ความต้องการของลูกค้าได้ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.18 4.15 และ 4.15 ตามล าดบั   

ตอนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร  
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ตาราง 10 แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

 

แนวโน้มพฤตกิรรม 𝒙 ̅ S.D. ระดับแนวโน้ม 
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของ
สถาบนัการเงินในอนาคต 

4.14 0.756  มาก 

ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

3.90 0.781 มาก 

 

จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินในอนาคต อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.14 และด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนั
การเงินอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.90 

 
ตาราง 11 แสดงความถ่ี และร้อยละ ของข้อมลูประเภทความสนใจใช้บริการวางแผนการเงินสว่น

บคุคลของสถาบนัการเงินของผู้ตอบแบบสอบถามในอนาคต   
 

ประเภทบริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคล ความถี่ (คน) ร้อยละ 
   แผนการออม 108 27.69 
   แผนการลงทนุ 125 32.05 
   แผนการบริหารหนี ้ 17 4.36 
   แผนบริหารความเส่ียง 9 2.31 
   แผนเกษียณ 83 21.28 
   แผนภาษีอากร 48 12.31 

รวม 390 100.00 

 
จากตาราง 11 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า

ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความประเภทความสนใจใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
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สถาบนัการเงินในอนาคต พบว่ามีความสนใจใช้บริการประเภทแผนการลงทุนมากท่ีสุด จ านวน 
125 คน คิดเป็นร้อยละ 32.05 รองลงมา คือ แผนการออม จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.69 
แผนเกษียณ จ านวน 83 คน คดิเป็นร้อยละ 21.28 แผนภาษีอากร จ านวน 48  คน คิดเป็นร้อยละ 
12.31 แผนการบริหารหนี ้จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.36 และแผนบริหารความเส่ียง จ านวน 
9 คน คดิเป็นร้อยละ 2.31 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน ดงันี ้  
สมมตฐิานที่ 1 ลกูค้าท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 

ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ แตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการแตกตา่งกนั 
สมมตฐิานที่ 1.1 ลกูค้าท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ

แตกตา่งกนั 
H0 : ลกูค้าท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ลกูค้าท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการแตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent sample t-test) โดยใช้
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระจากกัน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยท า
การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 

 
ตาราง 12  แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของแตล่ะกลุม่

เพศโดยใช้  Levene’s test  
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig 
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคล
ของสถาบนัการเงินในอนาคต 

1.819 0.178 

ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

3.288 0.071 
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จากตาราง 12 ผลการตรวจสอบค่าความแปรปรวนแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของ
ลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานครของแตล่ะกลุ่มเพศ โดยใช้ Levene’s test พบว่าแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต และด้าน
การแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน  มีค่า Sig 
เท่ากับ 0.178 และ 0.071 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั จึงใช้การทดสอบคา่ 
t กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน (Equal variances assumed) ในการทดสอบ
สมมตฐิาน 

 
ตาราง 13 แสดงผลการวิเคราะห์แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการโดยจ าแนกตามเพศ 
 

แนวโน้มพฤตกิรรม 
การใช้บริการ 

เพศ 
t-test of Equality of Means 

�̅� S.D. T df Sig. 
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงิน
สว่นบคุคลของสถาบนัการเงินใน
อนาคต 

ชาย 4.127 0.760 
-0.219 388 0.827 

หญิง 4.145 0.756 

ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้
บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคล
ของสถาบนัการเงิน 

ชาย 3.858 0.851 
-0.764 388 0.445 

หญิง 3.922 0.742 

 
จากตาราง 13 ผลการวิเคราะห์แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการโดยจ าแนกตามเพศ เม่ือ

พิจารณารายด้าน พบวา่ 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนั

การเงินในอนาคต มีค่า Sig. เท่ากับ 0.827 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลกูค้าท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการ
ใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.445 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
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สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลูกค้าท่ีมีเพศแตกต่างกันมี
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานที่  1.2 ลูกค้าท่ีมีอายุแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่าง
กนั 

H0 : ลกูค้าท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ลกูค้าท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการแตกตา่งกนั 

สถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% โดยจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่า
น้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแตล่ะ
กลุ่มเท่ากันให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test แต่ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนัให้
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือ 
Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ี มีค่า เฉ ล่ียแตกต่างกันอย่างน้อยหนึ่ งคู่  จะน าไป เป รี ยบเทียบเชิ งซ้อน  (Multiple 
Comparison) โด ย ใ ช้ วิ ธี ท ด ส อบ แบ บ  Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ห รื อ 
Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่งกนัในระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงันี ้
H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
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ตาราง 14 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของแตล่ะกลุม่
อายโุดยใช้  Levene’s test 

 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
Levene 
Statisitc 

df1 df2 Sig. 

ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของ
สถาบนัการเงินในอนาคต 

2.229 3 386 0.084 

ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

2.704* 3 386 0.045 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
จากตาราง 14 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของแต่

ละกลุม่อาย ุโดยใช้ Levene’s test เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคลของสถาบันการเงนิในอนาคต พบว่า 

มีค่า Sig. เท่ากับ 0.084 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน ดงันัน้ จึงใช้สถิติ F-test ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน   

ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบันการเงิน พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.045 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั ดังนัน้ จึงใช้
สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบสมมตฐิาน   
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ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งระหวา่งแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้
บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตโดยจ าแนกตามอายุ 
โดยใช้สถิติ F-test 

 

แนวโน้มพฤตกิรรม 
การใช้บริการ 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ด้านการใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของ
สถาบนัการเงินในอนาคต 

Between Groups 0.670 3 0.223 0.389 0.761 
Within Groups 221.853 386 0.575   

Total 222.523 389    

 

จากตาราง 15 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินในอนาคตโดยจ าแนกตามอาย ุ
พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.761 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินในอนาคตไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 
ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งระหวา่งแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการ

แนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินโดย
จ าแนกตามอาย ุโดยใช้สถิติ Brown-Forsythe test 

 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ Statisitc df1 df2 Sig. 
ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

1.791 3 306.901 0.149 

 

จากตาราง 16 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 
ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินโดย
จ าแนกตามอายุ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.149 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ลกูค้าท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรม
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การใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
การเงินไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานที่  1.3 ลูกค้าท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
แตกตา่งกนั 

H0 : ลกูค้าท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ลกูค้าท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการแตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent sample t-test) โดยใช้
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระจากกัน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั
(H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง(H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 โดยท าการ
ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั  

 
ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของแตล่ะกลุม่

สถานภาพโดยใช้  Levene’s test  
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig 
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคล
ของสถาบนัการเงินในอนาคต 

0.298 0.585 

ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

1.986 0.160 

 

จากตาราง 17 ผลการตรวจสอบค่าความแปรปรวนแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครของแต่ละกลุ่มสถานภาพ โดยใช้ Levene’s test พบว่า แนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต 
และด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน มีคา่ 
Sig เท่ากับ 0.585 และ 0.160 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
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สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั จึงใช้การทดสอบคา่ t กรณี
คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั (Equal variances assumed) ในการทดสอบสมมตฐิาน  

 
ตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะห์แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการโดยจ าแนกตามสถานภาพ  
 

แนวโน้มพฤตกิรรม 
การใช้บริการ 

สถานภาพ 
t-test of Equality of Means 

�̅� S.D. t df Sig. 

ด้านการใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนั
การเงินในอนาคต 

โสด / หย่าร้าง / 
แยกกนัอยู่ 

4.063 0.780 
-2.765** 388 0.006 

สมรส / อยู่
ด้วยกนั 

4.284 0.690 

ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืน
มาใช้บริการวางแผนการเงิน
สว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

โสด / หย่าร้าง / 
แยกกนัอยู่ 

3.820 0.792 -2.811** 388 0.005 

สมรส / อยู่
ด้วยกนั 

4.052 0.739    

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 

จากตาราง 18 ผลการวิเคราะห์แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการโดยจ าแนกตาม
สถานภาพ เม่ือพิจารณารายด้าน พบวา่ 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนั
การเงินในอนาคต มีค่า Sig. เท่ากับ 0.006 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลูกค้าท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินใน
อนาคตแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยสถานภาพ
สมรส / อยู่ด้วยกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนั
การเงินในอนาคตมากกวา่สถานภาพโสด / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่



  

 

67 

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.005 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ลกูค้าท่ีมีสถานภาพแตกตา่ง
กนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงิน
สว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ โดยสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกัน มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินมากกว่าสถานภาพโสด / หย่าร้าง / แยกกัน
อยู ่

สมมติฐานที่  1.4 ลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการแตกตา่งกนั 

H0 : ลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการไม่
แตกตา่งกนั 

H1 : ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการแตกตา่ง
กนั 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent sample t-test) โดยใช้
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระจากกัน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั
(H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง(H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 โดยท าการ
ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั  
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ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของแตล่ะระดบั
การศกึษาโดยใช้  Levene’s test  

 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig 
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคล
ของสถาบนัการเงินในอนาคต 

4.363* 0.037 

ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

7.490** 0.006 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 19 ผลการตรวจสอบค่าความแปรปรวนแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของ

ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครของแต่ละระดบัการศึกษา โดยใช้ Levene’s test พบว่า แนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต 
และด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน มีคา่ 
Sig. เท่ากับ 0.037 และ 0.006 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน จึงใช้
การทดสอบค่า t กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่ เท่ากัน (Equal variances not 
assumed) ในการทดสอบสมมตฐิาน 
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ตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะห์แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการโดยจ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 

แนวโน้มพฤตกิรรม 
การใช้บริการ 

ระดับการศึกษา 
t-test of Equality of Means 

�̅� S.D. T df Sig. 

ด้านการใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของ
สถาบนัการเงินในอนาคต 

ต ่ากว่าหรือเทา่กบั
ปริญญาตรี 

4.133 0.714 -0.188 197.431 0.851 

สงูกวา่ปริญญาตรี 4.150 0.847 
 

 
 

  

ด้านการแนะน า บอกตอ่ 
ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของ
สถาบนัการเงิน 

ต ่ากว่าหรือเทา่กบั
ปริญญาตรี 

3.915 0.719 0.514 188.267 0.608 

สงูกวา่ปริญญาตรี 3.867 0.907    

  
จากตาราง 20 ผลการวิเคราะห์แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการโดยจ าแนกตามระดบั

การศกึษา เม่ือพิจารณารายด้าน พบวา่ 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนั

การเงินในอนาคต มีค่า Sig. เท่ากับ 0.851 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลูกค้าท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.608 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษา
แตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานที่ 1.5 ลกูค้าท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการแตกตา่ง
กนั 

H0 : ลกูค้าท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ลกูค้าท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการแตกตา่งกนั 

สถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% โดยจะ



  

 

70 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่า
น้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแตล่ะ
กลุ่มเท่ากันให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test แต่ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนัให้
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือ 
Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ี มีค่า เฉ ล่ียแตกต่างกันอย่างน้อยหนึ่ งคู่  จะน าไป เป รียบเทียบเชิ งซ้อน  (Multiple 
Comparison) โด ย ใ ช้ วิ ธี ท ด ส อบ แบ บ  Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ห รื อ 
Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่งกนัในระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงันี ้
H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 

 
ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของแตล่ะกลุม่

อาชีพโดยใช้  Levene’s test 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
Levene 
Statisitc 

df1 df2 Sig. 

ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของ
สถาบนัการเงินในอนาคต 

0.910 3 386 0.436 

ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

1.408 3 386 0.240 

 
จากตาราง 21 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของแต่

ละกลุม่อาชีพ โดยใช้ Levene’s test เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่  
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคลของสถาบันการเงนิในอนาคต พบว่า 

มีค่า Sig. เท่ากับ 0.436 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน ดงันัน้ จึงใช้สถิติ F-test ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน   
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ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบันการเงิน พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.240 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั ดงันัน้ จึง
ใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน   
 

ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งระหวา่งแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการโดยจ าแนก
ตามอาชีพ โดยใช้สถิต ิF-test  

 

แนวโน้มพฤตกิรรม 
การใช้บริการ 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ด้านการใช้บริการวางแผนการเงิน
สว่นบคุคลของสถาบนัการเงินใน
อนาคต 

Between Groups 3.089 3 1.030 1.811 0.145 
Within Groups 219.434 386 0.568   

Total 222.523 389    

ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมา
ใช้บริการวางแผนการเงินสว่น
บคุคลของสถาบนัการเงิน 

Between Groups 3.013 3 1.004 1.656 0.176 
Within Groups 234.087 386 0.606   

Total 237.100 389    

 

จากตาราง 22 ผลการทดสอบความแตกตา่งระหวา่งแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของ
แตล่ะกลุม่อาชีพ โดยใช้สถิต ิF-test เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่  

ด้านการใช้บริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคลของสถาบันการเงนิในอนาคต พบว่า 
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.145 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ลกูค้าท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการ
ใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินในอนาคตไม่แตกตา่งกนั ซึ่งไม่สอดคล้อง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบันการเงิน พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.176 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลูกค้าท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของ
สถาบนัการเงินไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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สมมติฐานที่  1.6 ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการแตกตา่งกนั 

H0 : ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการไม่
แตกตา่งกนั 

H1 : ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
แตกตา่งกนั  

สถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% โดยจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่า
น้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแตล่ะ
กลุ่มเท่ากันให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test แต่ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนัให้
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือ 
Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ี มีค่า เฉ ล่ียแตกต่างกันอย่างน้อยหนึ่ งคู่  จะน า ไป เป รียบเทียบเชิ งซ้อน  (Multiple 
Comparison) โด ย ใ ช้ วิ ธี ท ด ส อบ แบ บ  Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ห รื อ 
Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่งกนัในระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงันี ้
H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 
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ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของแตล่ะกลุม่
รายได้เฉล่ียตอ่เดือนโดยใช้  Levene’s test 

 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
Levene 
Statisitc 

df1 df2 Sig. 

ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของ
สถาบนัการเงินในอนาคต 

1.739 5 384 0.125 

ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

4.575** 5 384 0.000 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 23 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของแต่

ละกลุม่รายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้ Levene’s test เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่  
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคลของสถาบันการเงนิในอนาคต พบว่า 

มีค่า Sig. เท่ากับ 0.125 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน ดงันัน้ จึงใช้สถิติ F-test ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน    

ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบันการเงิน พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั ดงันัน้ จึงใช้
สถิต ิBrown-Forsythe test ในการทดสอบสมมตฐิาน   
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ตาราง 24 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งระหวา่งแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้
บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต โดยจ าแนกตามรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้สถิติ F-test 

 

แนวโน้มพฤตกิรรม 
การใช้บริการ 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ด้านการใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของ
สถาบนัการเงินในอนาคต 

Between Groups 10.350 5 2.070 3.746** 0.003 
Within Groups 212.173 384 0.553   

Total 222.523 389    

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

จากตาราง 24 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต โดยจ าแนกตามรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน พบวา่ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.003 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน
ในอนาคตแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

ดังนัน้ ผู้ วิจัยจึงได้น าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน(Multiple comparison) 
โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียรายคู่ท่ี
แตกตา่งกนั ดงัตาราง 25 
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ตาราง 25 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้าน
การใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต โดยจ าแนกตาม
รายได้เฉล่ียตอ่เดือนเป็นรายคูด้่วยวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) 

 

รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน 

 
15,000 - 
51,999 
บาท 

52,000 - 
88,999 
บาท 

89,000 - 
125,999 
บาท 

126,000 - 
162,999 
บาท 

163,000 - 
199,999 
บาท 

200,000 
บาทขึน้
ไป 

�̅� 3.99 4.32 4.06 4.27 4.29 3.88 
15,000 - 
51,999 
บาท 

3.99 - -0.329** 
(0.001) 

-0.069 
(0.581) 

-0.276* 
(0.040) 

-0.298* 
(0.046) 

0.117 
(0.427) 

52,000 - 
88,999 
บาท 

4.32 - - 0.260* 
(0.042) 

0.053 
(0.696) 

0.031 
(0.837) 

0.446** 
(0.003) 

89,000 - 
125,999 
บาท 

4.06 - - - -0.207 
(0.189) 

-0.229 
(0.180) 

0.186 
(0.271) 

126,000 - 
162,999 
บาท 

4.27 - - - - -0.022 
(0.901) 

0.393* 
(0.025) 

163,000 - 
199,999 
บาท 

4.29 - - - - - 0.415* 
(0.027) 

200,000 
บาทขึน้ไป 

3.88 - - - - - - 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 25 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ระหว่างแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต โดยจ าแนกตาม
รายได้เฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ด้วยวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
พบว่า ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 52,000 - 88,999 บาท กับลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
89,000 - 125,999 บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.042 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูค้าท่ีมีรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน 52,000 - 88,999 บาท กบัลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 89,000 - 125,999 บาท มี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน
ในอนาคตแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
52,000 - 88,999 บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วน
บุคคลของสถาบันการเงินในอนาคตมากกว่าลูกค้าท่ี มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 89,000 - 125,999 
บาท โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.260 

ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 52,000 - 88,999 บาท กับลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
200,000 บาทขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกค้าท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 52,000 - 88,999 บาท กับลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 200,000 บาทขึน้ไป มี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน
ในอนาคตแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
52,000 - 88,999 บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วน
บุคคลของสถาบนัการเงินในอนาคตมากกว่าลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 200,000 บาทขึน้ไป 
โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.446 

ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 126,000 - 162,999 บาท กับลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 200,000 บาทขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.025 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกค้าท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 126,000 - 162,999 บาท กบัลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 200,000 บาทขึน้
ไป มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
การเงินในอนาคตแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือน 126,000 - 162,999 บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินในอนาคตมากกว่าลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 200,000 
บาทขึน้ไป โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.393 

ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 163,000 - 199,999 บาท กับลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 200,000 บาทขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.027 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกค้าท่ีมี
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รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 163,000 - 199,999 บาท กบัลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 200,000 บาทขึน้
ไป มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
การเงินในอนาคตแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือน 163,000 - 199,999  บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินในอนาคตมากกว่าลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 200,000 
บาทขึน้ไป โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.415 

ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000 - 51,999 บาท กับลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
52,000 - 88,999 บาท มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกค้าท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 15,000 - 51,999 บาท กบัลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 52,000 - 88,999 บาท มี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน
ในอนาคตแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
15,000 - 51,999 บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วน
บคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตน้อยกว่าลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 52,000 - 88,999 บาท 
โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.329 

ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000 - 51,999 บาท กับลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
126,000 - 162,999 บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 0.040 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกค้าท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 15,000 - 51,999 บาท กบัลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 126,000 - 162,999  
บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนั
การเงินในอนาคตแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือน 15,000 - 51,999 บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงิน
ส่วนบุคคลของสถาบันการเงินในอนาคตน้อยกว่าลูกค้าท่ีมีรายได้ เฉล่ียต่อเดือน 126,000 - 
162,999 บาท โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.276 

ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000 - 51,999 บาท กับลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
163,000 - 199,999 บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 0.046 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกค้าท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 15,000 - 51,999 บาท กบัลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 163,000 - 199,999  
บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนั
การเงินในอนาคตแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือน 15,000 - 51,999 บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงิน
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ส่วนบุคคลของสถาบันการเงินในอนาคตน้อยกว่าลูกค้าท่ีมีรายได้ เฉล่ียต่อเดือน 163,000 - 
199,999 บาท โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.298 

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่งเป็นรายคู ่
 

ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งระหวา่งแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการ
แนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินโดย
จ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe test 

 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ Statisitc df1 df2 Sig. 
ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

2.368* 5 219.369 0.041 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 26 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 
ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินโดย
จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.041 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน
แตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ดงันัน้ ผู้ วิจัยจึงได้น าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) 
โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียรายคูท่ี่แตกตา่งกนั ดงัตาราง 27 
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ตาราง 27 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้าน
การแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 
โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือนเป็นรายคูด้่วยวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 

 

รายได้เฉล่ีย
ต่อเดือน 

 
15,000 - 
51,999 
บาท 

52,000 - 
88,999 
บาท 

89,000 - 
125,999 
บาท 

126,000 - 
162,999 
บาท 

163,000 - 
199,999 
บาท 

200,000 
บาทขึน้
ไป 

�̅� 3.864  4.027   3.653 4.00  4.065   3.688 
15,000 - 
51,999 บาท 

 
3.864 

- -0.163  
(0.106) 

0.211 
(0.106) 

-0.136 
(0.329) 

-0.201  
(0.197) 

0.177 
(0.250) 

52,000 - 
88,999 บาท 

4.027   - - 0.374** 
(0.005) 

0.027 
(0.850) 

-0.0378 
(0.810) 

0.339* 
(0.029) 

89,000 - 
125,999 บาท 

3.653  - - - -0.347* 
(0.035) 

-0.412* 
 (0.021) 

-0.034 
(0.845) 

126,000 - 
162,999 บาท 

4.000   - - - - -0.065 
(0.726) 

0.313 
(0.087) 

163,000 - 
199,999 บาท 

4.065   - - - - - 0.377 
(0.054) 

200,000 บาท
ขึน้ไป 

3.688  - - - - - - 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตาราง 27 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ระหว่างแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน 
โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือนเป็นรายคูด้่วยวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 พบว่า ลูกค้าท่ีมี
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 52,000 - 88,999 บาท กับลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 89,000 - 125,999 
บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 0.005 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
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52,000 - 88,999 บาท กับลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 89,000 - 125,999 บาท มีแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของ
สถาบนัการเงินแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 52,000 - 88,999 บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมา
ใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินมากกว่าลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
89,000 - 125,999 บาท โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.374 

ลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 52,000 - 88,999 บาท กบัลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
200,000 บาทขึน้ไป มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.029 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลกูค้าท่ีมีรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน 52,000 - 88,999 บาท กบัลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 200,000 บาทขึน้ไป มี
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่น
บคุคลของสถาบนัการเงินแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยลกูค้าท่ีมีรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน 52,000 - 88,999 บาท มีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกตอ่ 
ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินมากกว่าลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือน 200,000 บาทขึน้ไป โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.339 

ลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 89,000 - 125,999 บาท กบัลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
126,000 - 162,999 บาท มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.035 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลกูค้าท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 89,000 - 125,999 บาท กบัลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 126,000 - 
162,999 บาท มีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 89,000 - 125,999 บาท มีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ ด้าน
การแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินน้อยกว่าลกูค้า
ท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 126,000 - 162,999 บาท โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.347 

ลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 89,000 - 125,999 บาท กบัลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
163,000 - 199,999 บาท มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.021 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลกูค้าท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 89,000 - 125,999 บาท กบัลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 163,000 - 
199,999 บาท มีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 89,000 - 125,999 บาท มีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ ด้าน
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การแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินน้อยกว่าลกูค้า
ท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 163,000 - 199,999 บาท โดยมีผลตา่งเฉล่ียเทา่กบั 0.412 

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่งเป็นรายคู่ 
สมมตฐิานที่ 2 ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของ

สถาบนัการเงินมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของลกูค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกออกเป็นสมมตฐิานย่อยได้ดงันี ้

สมมตฐิานที่ 2.1 ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของ
สถาบนัการเงินมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 : ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงิน ไม่มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงิน
สว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงิน มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่น
บคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิตท่ีิส าหรับการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบคา่ทางสถิตสิมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยา่งง่าย
ของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 28 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการวางแผนการเงินสว่นบคุคล
ของสถาบนัการเงิน กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการบริการ
วางแผนการเงนิส่วน
บุคคลของสถาบัน

การเงนิ 

การใช้บริการวางแผนการเงนิ
ส่วนบุคคลของสถาบันการเงนิ

ในอนาคต 
ระดับ

ความสัมพันธ์ 
ทศิทาง 

 r Sig. 

1. ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

 0.553** 0.000 ปานกลาง  เดียวกนั 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ   0.575** 0.000  ปานกลาง เดียวกนั 
3. ด้านการตอบสนอง
ลกูค้า 

 0.581** 0.000  ปานกลาง เดียวกนั 

4 ด้านความเช่ือมัน่
ไว้วางใจ 

 0.575** 0.000  ปานกลาง เดียวกนั 

5 ด้านความเอาใจใส่  0.628** 0.000  ปานกลาง เดียวกนั 
รวม  0.582** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

  

จากตาราง 28 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการ
ใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินในอนาคต พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินมี
ความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของ
สถาบนัการเงินในอนาคต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
(r) เท่ากับ 0.582 แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
กล่าวคือ ถ้าลกูค้ามีความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
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การเงินเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วน
บคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่  

ด้านลักษณะทางกายภาพ  พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินด้านลกัษณะทางกายภาพ มี
ความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของ
สถาบนัการเงินในอนาคต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
(r) เท่ากับ 0.553 แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
กล่าวคือ ถ้าลกูค้ามีความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
การเงินในด้านลกัษณะทางกายภาพเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการในด้านการใช้
บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อคณุภาพ
การบริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินด้านความน่าเช่ือถือ มีความสมัพนัธ์ต่อ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน
ในอนาคต อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 
0.575 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
ลกูค้ามีความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินด้าน
ความนา่เช่ือถือเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่น
บคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

ด้านการตอบสนองลูกค้า พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินด้านการตอบสนองลูกค้า มี
ความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของ
สถาบนัการเงินในอนาคต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
(r) เท่ากับ 0.581 แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
กล่าวคือ ถ้าลกูค้ามีความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
การเงินด้านการตอบสนองลูกค้าเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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ด้านความเช่ือม่ันไว้วางใจ  พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ มี
ความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของ
สถาบนัการเงินในอนาคต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
(r) เท่ากับ 0.575 แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
กล่าวคือ ถ้าลกูค้ามีความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
การเงินด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการ
วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

ด้านความเอาใจใส่ พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อคณุภาพ
การบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินด้านความเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์ต่อ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน
ในอนาคต อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 
0.628 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
ลกูค้ามีความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินด้าน
ความเอาใจใส่เพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วน
บคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

สมมติฐานที่  2.2 ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบนัการเงินมีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืน
มาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 : ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงิน ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้
บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงิน มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้
บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร   

สถิตท่ีิส าหรับการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบคา่ทางสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อย่างง่าย
ของเพียร์สัน (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% 
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เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า Sig น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
  

ตาราง 29 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการวางแผนการเงินสว่นบคุคล
ของสถาบนัการเงิน กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืน
มาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินของลกูค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร  

 

ความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการบริการ
วางแผนการเงนิส่วน
บุคคลของสถาบัน

การเงนิ 

การแนะน า บอกต่อ ผู้อ่ืนมา
ใช้บริการวางแผนการเงนิส่วน
บุคคลของสถาบันการเงนิ 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง 

 r Sig. 

1 ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

 0.484** 0.000 ปานกลาง  เดียวกนั 

2 ด้านความนา่เช่ือถือ   0.508** 0.000  ปานกลาง เดียวกนั 
3 ด้านการตอบสนองลกูค้า  0.527** 0.000  ปานกลาง เดียวกนั 
4 ด้านความเช่ือมัน่
ไว้วางใจ 

 0.469** 0.000  ปานกลาง เดียวกนั 

5 ด้านความเอาใจใส่  0.583** 0.000  ปานกลาง เดียวกนั 
รวม  0.514** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

จากตาราง 29 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการ
แนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน พบว่ามีค่า Sig 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
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การเงินมีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.514 แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทาง
เดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผน
การเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการแนะน า 
บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่  

ด้านลักษณะทางกายภาพ  พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินด้านลกัษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ
วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.484 แสดงวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วน
บคุคลของสถาบนัการเงินด้านลกัษณะทางกายภาพเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินเพิ่มขึน้ใน
ระดบัปานกลาง  

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อคณุภาพ
การบริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินด้านความน่าเช่ือถือ มีความสมัพนัธ์ต่อ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วน
บคุคลของสถาบนัการเงิน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
(r) เท่ากับ 0.508 แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
กล่าวคือ ถ้าลกูค้ามีความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
การเงินด้านความน่าเช่ือถือเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกต่อ 
ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง  

ด้านการตอบสนองลูกค้า พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินด้านการตอบสนองลูกค้า มี
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ความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ
วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.527 แสดงวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วน
บุคคลของสถาบนัการเงินด้านการตอบสนองลูกค้าเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินเพิ่มขึน้ใน
ระดบัปานกลาง 

ด้านความเช่ือม่ันไว้วางใจ  พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ มี
ความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ
วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงิน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.469 แสดงวา่ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วน
บคุคลของสถาบนัการเงินด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจเพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินเพิ่มขึน้ใน
ระดบัปานกลาง 

ด้านความเอาใจใส่ พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจต่อคณุภาพ
การบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินด้านความเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์ต่อ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วน
บคุคลของสถาบนัการเงิน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
(r) เท่ากับ 0.583 แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
กล่าวคือ ถ้าลกูค้ามีความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
การเงินด้านความเอาใจใส่เพิ่มขึน้ จะมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า บอกต่อ 
ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 30 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน  
 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ในการ
ทดสอบ 

สมมตฐิานที่ 1 ลกูค้าท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายได้ แตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการแตกตา่งกนั 
สมมตฐิานที่ 1.1 ลกูค้าท่ีมีลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และ
รายได้ แตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการ
ใช้บริการแตกตา่งกนั 
1. ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่น
บคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต 
2. ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้
บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของ
สถาบนัการเงิน 

 
 
 
 
 
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 
 
 
 
 

Independent t-test 
 

Independent t-test 

สมมติฐานที่ 1.2 ลกูค้าท่ีมีอายแุตกตา่งกนั
มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่าง
กนั 
1. ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่น
บคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต 
2. ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบนัการเงิน 

 
 
 
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 
 
 

F-test 
 

Brown-Forsythe 
test 
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ตาราง 30 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ในการ
ทดสอบ 

สมมติฐานที่  1.3 ลูกค้าท่ี มีสถานภาพ
แตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการแตกตา่งกนั 
1. ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่น
บคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต 

 
 
 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

 
 
 
Independent t-test 

2. ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบนัการเงิน 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน Independent t-test 

สมมตฐิานที่ 1.4 ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษา
แตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บริการแตกตา่งกนั 
1. ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่น
บคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต 
2. ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้
บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของ
สถาบนัการเงิน 

 
 
 
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

 
 
 

Independent t-test 
 

Independent t-test 
 

สมมติฐานที่  1.5 ลูกค้าท่ีมีอาชีพแตกต่าง
กัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บ ริการ
แตกตา่งกนั 
1. ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่น
บคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต 
2. ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบนัการเงิน 

 
 
 
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 

 
 
 

F-test 
 

F-test 
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ตาราง 30 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ในการ
ทดสอบ 

สมมติฐานที่  1.6 ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการ
ใช้บริการแตกตา่งกนั 
1. ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่น
บคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต 
2. ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบนัการเงิน 

 
 
 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
 
สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 
 
 

F-test 
 

Brown-Forsythe 
test 

 
สมมติฐานที่  2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงินมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
สมมตฐิานที่ 2.1 ความพงึพอใจตอ่
คณุภาพการบริการวางแผนการเงินสว่น
บคุคลของสถาบนัการเงิน ได้แก่ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ด้านความนา่เช่ือถือ 
ด้านการตอบสนองลกูค้า ด้านความเช่ือมัน่
ไว้วางใจ และด้านความเอาใจใส ่มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บริการ ด้านการใช้บริการวางแผนการเงิน
สว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต
ของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Pearson 

Correlation 
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ตาราง 30 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ในการ
ทดสอบ 

สมมติ ฐ านที่  2.2 ความพึ งพ อใจต่ อ
คุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วน
บุคคลของสถาบันการเงิน  ได้แก่  ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านการตอบสนองลกูค้า ด้านความเช่ือมัน่
ไ ว้ วา ง ใจ  แล ะ ด้ าน ความ เอา ใจ ใส่  มี
ความสมัพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการในด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมา
ใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
ส ถ า บั น ก า ร เ งิ น ข อ ง ลู ก ค้ า ใ น เข ต
กรุงเทพมหานคร 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
Pearson 

Correlation 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การวิจยัครัง้นีมุ้่งศกึษา “ความพงึพอใจตอ่คณุภาพบริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของ
สถาบันการเงิน ท่ี มีความสัมพัน ธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บ ริการของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร” ผลท่ีได้จากการศึกษางานวิจัยนี ้จะท าให้สามารถทราบถึงปัจจัยด้านการ
ให้บริการท่ีมีผลตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการให้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคล รวมถึงเป็นแนวทาง
ในการพัฒนา และปรับปรุงรูปแบบการให้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคล ตลอดจนเป็นการ
วางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ ตอบสนองต่อความต้องการของผ้บูริโภค
อยา่งเหมาะสมท่ีสดุ 

 
สังเขปความมุ่งหมาย สมมตฐิาน และวิธีด าเนินการวิจัย  

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศกึษาแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคคุลของลกูค้าใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผน

การเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงิน กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. ผู้สนใจหรือผู้ประกอบการธุรกิจประเภทนีส้ามารถน าไปใช้เป็นแนวทางส าหรับใน

การพฒันาปรับปรุงแผนธุรกิจการให้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สอดคล้องกบัความต้องการของลกคู้า 

2. เป็นแนวทางการพฒันาบคุลากรในวิชาชีพให้ตรงกบัความคาดหวงัของลกูค้า 
3. เป็นแหล่งข้อมูล และคุณประโยชน์ต่อผู้ ต้องการศึกษาค้นคว้าเก่ียวกับความพึง

พอใจตอ่คณุภาพการบริการในการวิจยัตอ่ไป 
สมมตฐิานในการวิจัย 

1. ลูกค้าท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา
อาชีพ และรายได้แตกตา่งกนั มีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการแตกตา่งกนั 
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2. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงิน มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลจากการวิจยั เร่ือง “ความพึงพอใจต่อคณุภาพบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบันการเงิน ท่ี มีความสัมพัน ธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บ ริการของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร” สามารถสรุปผลได้ดงันี ้  

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา 
ตอนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบ

แบบสอบถาม 
ลกูค้าท่ีใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง อายุ 21 - 30 ปี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
และมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 15,000 - 51,999 บาท 

ตอนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการวางแผน
การเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่ฉล่ียเท่ากบั 4.22 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงิน ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุดโดยมี
คา่เฉล่ียสงูสดุเทา่กบั 4.26 รองลงมา คือ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการตอบสนองลกูค้า อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสดุโดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.23 และ 4.22 ตามล าดบั ส่วนด้านความเอาใจใส่ และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.19 
และ 4.15 ตามล าดบั 

ตอนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าใน
เขตกรุงเทพมหานคร  

ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินใน
อนาคต พบว่าลูกค้ามีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการอยู่ในระดบับ่อยขึน้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.14 

ด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคลของ
สถาบันการเงิน พบว่าลกูค้ามีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการอยู่ในระดบับอกตอ่ โดยมีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 3.90 
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ด้านประเภทความสนใจใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงินในอนาคต พบว่า ลกูค้ามีแนวโน้มความสนใจใช้บริการประเภทแผนการลงทุนมากท่ีสุด 
จ านวน 125 คน คดิเป็นร้อยละ 32.05  

การวิเคราะห์ข้อมลูโดยทดสอบสมมตฐิานซึง่มี 2 ข้อ โดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน ดงันี ้

สมมติฐานที่  1 ลูกค้าท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ แตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการแตกตา่งกนั 

จ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้

สมมติฐานที่  1.1 ลูกค้าท่ีมีเพศแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
แตกตา่งกนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 

ลกูค้าท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการ
วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินในอนาคตไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ลกูค้าท่ีมีเพศแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า 
บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 

สมมติฐานที่  1.2 ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
แตกตา่งกนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 

ลกูค้าท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการ
วางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินในอนาคตไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ลกูค้าท่ีมีอายแุตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการแนะน า 
บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานที่  1.3 ลูกค้าท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการแตกตา่งกนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 

ลกูค้าท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยลูกค้าท่ีมีสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการใช้
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บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตมากกวา่สถานภาพโสด / หยา่ร้าง / 
แยกกนัอยู ่ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ลูกค้าท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการ
แนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินแตกตา่งกนั อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการ
แนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินมากกว่า
สถานภาพโสด / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานที่  1.4 ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการ
ใช้บริการแตกตา่งกนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 

ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
การใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินในอนาคตไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
การแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินไมแ่ตกตา่งกนั 
ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 

สมมติฐานที่  1.5 ลูกค้าท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการแตกตา่งกนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 

ลูกค้าท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตไม่แตกตา่งกนั ซึ่งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ลกูค้าท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการด้านการแนะน า 
บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานที่ 1.6 ลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรม
การใช้บริการแตกตา่งกนั ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 

ลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินในอนาคตแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้  โดย
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ลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 52,000 - 88,999 บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการ
ใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตมากท่ีสดุ   

ลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 
ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินแตกตา่ง
กนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ โดยลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 52,000 - 88,999 บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 
ด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินมากท่ีสดุ   

สมมตฐิานท่ี 2 ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของ
สถาบันการเงิน มีความสัมพัน ธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บ ริการของลูก ค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้

สมมติฐานที่  2.1 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วน
บุคคลของสถาบนัการเงินมีความสมัพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้บริการ
วางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคตของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการ
ทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 

ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
การเงิน ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความ
เช่ือมัน่ไว้วางใจ และด้านความเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้าน
การใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ในทิศทางเดียวกนัระดบัปานกลาง  

สมมติฐานที่  2.2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผนการเงินส่วน
บุคคลของสถาบันการเงินมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการแนะน า 
บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 

ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
การเงินด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความนา่เช่ือถือ ด้านการตอบสนองลกูค้า ด้านความเช่ือมัน่
ไว้วางใจ และด้านความเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการ
แนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ในทิศทางเดียวกนัระดบัปานกลาง   
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การอภปิรายผลการวิจัย 

จากผลการศกึษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจตอ่คณุภาพบริการวางแผนการเงินส่วนบคุคล
ของสถาบันการเงินท่ีมีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร” สามารถน ามาอภิปรายผลได้ดงันี ้

1. เพศ ลูกค้าท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต และด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืน
มาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินไม่แตกตา่งกัน เน่ืองจาก เพศชายและ
เพศหญิงล้วนภาระคา่ใช้จ่ายท่ีเหมือนกนั เชน่ คา่ใช้จ่ายในชีวิตประจ าวนั คา่รถโดยสาร คา่อปุโภค
บริโภค เป็นต้น จึงเป็นสาเหตุของความต้องการวางแผนการออมเงิน วางแผนการลงทุน เพ่ือ
บริหารจดัการเงินแบง่สดัส่วนรายได้อย่างเหมาะสมสะสมเป็นเงินก้อนน าไปใช้จ่ายในอนาคต ซึ่ง
สอดคล้องกบังานวิจยัของดาวรีย์ สนใจแท้ (2551) ท่ีศกึษาเร่ือง เคร่ืองมือการตลาดทางตรงท่ีมีผล
ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการไช้บริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมี
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของธนาคารท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 

2. อายุ ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต และด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืน
มาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินไม่แตกตา่งกนั เน่ืองจาก ทกุช่วงอายจุะ
มีความสนใจทางการเงินเหมือนกัน เช่น ช่วงวยัเร่ิมต้นท างาน จะสนใจการลงทุนโดยน าเงินจาก
การท างานมาสร้างให้เกิดผลงอกเงยขึน้ ช่วงวยัเร่ิมสร้างครอบครัว จะสนใจการปกป้องความเส่ียง
หรือสุขภาพ เพ่ือไม่อยากให้เป็นภาระกบัคนข้างหลงั ช่วงวยัท่ีมีการงานมัน่คง จะให้ความส าคญั
เร่ืองการลดหย่อนภาษีและการเตรียมเกษียณ ซึ่งจากความสนใจเร่ืองแผนการเงินท่ีหลากหลาย
รูปแบบตามช่วงอายุนี ้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลสามารถให้บริการท่ีตอบโจทย์ความ
ต้องการเหลา่นีไ้ด้ทัง้หมดตามเป้าหมายการเงินท่ีเหมาะสมกบัแตล่ะช่วงวยั สอดคล้องกบังานวิจยั
ของ กิจติพร สิทธิพันธุ์ (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการวางแผนการเงินส่วนบุคคล
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า อายุไม่มีอิทธิพลต่อการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

3. สถานภาพ ลูกค้าท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินในอนาคต และด้านการแนะน า 
บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินแตกตา่งกนั โดยลกูค้าท่ีมี
สถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงิน



  

 

98 

ส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต และด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินมากท่ีสุด เน่ืองจากลูกค้าท่ีมีสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกัน 
จะมีเป้าหมายทางการเงินท่ีมากขึน้ เน่ืองจาก บทบาททางสังคมท่ีให้ความส าคัญกับลูกและ
ครอบครัว จึงเป็นสาเหตท่ีุมีแนวโน้มการใช้บริการท่ีมากกวา่สถานภาพอ่ืน ซึง่สอดคล้องกบัแนวคิด
ของ ภาวิณี  กาญจนาภา (2554) กล่าวว่า วงจรชีวิตครอบครัว ในแต่ละระยะของวงจรชีวิต
ครอบครัวจะมีส่วนส าคญัต่อการตดัสินใจซือ้สินค้าและบริการ เพราะมีส่วนส าคญัตอ่การก าหนด
ตวับคุคลท่ีมีหน้าท่ีดแูลตดัสินใจซือ้สินค้า บคุคลใดในครอบครัวมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้สินค้า 
เชน่ ระยะเร่ิมมีบตุรคนแรก สินค้าท่ีครอบครัวก าลงัสนใจและให้ความส าคญัอาจเป็นสินค้าส าหรับ
เดก็ เป็นต้น 

4. ระดับการศึกษา ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการ
ใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต และด้านการ
แนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินไม่แตกต่างกัน 
เน่ืองจาก รูปแบบการให้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลจะช่วยให้ลกูค้าวางแผนการออม การ
ลงทุน การคุ้มครองชีวิตและทรัพย์สิน โดยการเก็บเก่ียวผลประโยชน์จากเก็บออมท่ีมีอยู่ท าให้เกิด
ความมัน่คงทางการเงินในอนาคต ซึ่งเจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บริการจะท าหน้าท่ีเป็นเหมือนโค้ชส่วนตวัท่ีจะ
คอยให้ค าแนะน าท่ีเหมาะสมเก่ียวกับเร่ืองเงินแก่ลูกค้าโดยใช้ความช านาญเฉพาะด้าน ซึ่งลูกค้า
ทกุระดบัการศึกษานัน้ก็ยงัต้องการผู้ เช่ียวชาญท่ีมีความรู้เฉพาะด้านนีเ้พ่ือจะสามารถมัน่ใจได้ว่า
ทุกสิ่งทุกอย่างจะด าเนินไปในทิศทางท่ีถูกต้อง และตรงกับเป้าหมายท่ีวางไว้ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ กิจติพร สิทธิพนัธุ์ (2552) ท่ีศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การวางแผนการเงินส่วน
บุคคลของประชาชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดับการศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของประชาชนในกรุงเทพมหานคร  

5 .อาชีพ ลูกค้าท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการด้านการใช้
บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต และด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืน
มาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินไม่แตกตา่งกนั เน่ืองจาก การประกอบ
อาชีพทุกประเภทนัน้สามารถท ารายได้ให้กับประชาชน ซึ่งจะก่อให้ เกิดกิจกรรมทางการเงิน ใน
รูปแบบของรายจ่าย การเก็บออม การเลือกลงทนุ ดงันัน้ไม่ว่าลกูค้าท่ีประกอบอาชีพไหนก็ล้วนแต่
ต้องการวางแผนการเงินด้วยกันทัง้สิน้ขึน้อยู่กับวัตถุประสงค์ทางการเงินของแต่ละบุคคล เช่น 
พนกังานบริษัทเอกชน ต้องการวางแผนภาษีเพ่ือให้ได้รับเงินลดหย่อนภาษีกลบัคืน เจ้าของธุรกิจ 
ต้องการวางแผนบริหารความเส่ียง เพ่ือป้องกันความเสียหายของทรัพย์สินตนเอง เป็นต้น  ซึ่ง
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สอดคล้องกับงานวิจยัของ ดาวรีย์ สนใจแท้ (2551) ท่ีศึกษาเร่ือง เคร่ืองมือการตลาดทางตรงท่ีมี
ผลตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ อาชีพแตกตา่งกนั มี
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของธนาคารไมแ่ตกตา่งกนั 

6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินในอนาคต 
และด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงิน
แตกตา่งกนั โดยลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 52,000 - 88,999 บาท มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนัการเงินในอนาคต และด้านการ
แนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงินมากท่ีสุด 
เน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีเร่ิมมีรายได้สูง จึงมีเร่ิมมีความสนใจและต้องการค้นหาช่องทางต่างๆ ท่ีจะ
สามารถช่วยบริหารรายได้ของตวัเองให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสดุ ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของดาว
รีย์ สนใจแท้ (2551) ท่ีศึกษาเร่ือง เคร่ืองมือการตลาดทางตรงท่ีมีผลตอ่แนวโน้มพฤติกรรมการไช้
บริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการของธนาคารท่ีแตกตา่งกนั 

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงิน ด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วน
บุคคลของสถาบันการเงินในอนาคต และด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน เน่ืองจาก ด้านลกัษณะทางกายภาพเป็นสิ่งท่ีลกูค้าสามารถ
สมัผสัและจบัต้องได้ เช่น ความทนัสมยัของเทคโนโลยีและอปุกรณ์การน าเสนอข้อมูล การเตรียม
ความพร้อมของเอกสารแนะน าข้อมลู สภาพแวดล้อมท่ีดีของสถานท่ีนดัพบ เป็นต้น จึงท าให้ลกูค้า
เกิดความรู้สึกสบายใจ ผ่อนคลายท่ีได้พูดคุย และมีสมาธิรับฟังค าแนะน าจากผู้ ให้บริการ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจยัของ ครรชิตพล ยศพรไพบูลย์ (2553) ท่ีศกึษาเร่ือง ปัจจยัตลาดบริการด้าน
บคุลากร กระบวนการ ผลิตภาพและคณุภาพ และลกัษณะทางกายภาพ ท่ีส่งผลตอ่พฤติกรรมกา
ตัดสินใจซือ้หน่วยลงทุนกองทุนรวม พบว่า ด้านลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับการ
ตดัสินใจซือ้หน่วยลงทนุกองทนุรวม โดยผู้ ซือ้กองทนุรวมให้ความส าคญักับการให้บริการท่ีมีความ
สะดวกรวดเร็วในการท ารายการซือ้-ขาย การสอบถามมูลค่าหน่วยลงทุน การขอรับข้อมูลการ
ลงทุนและรายการเคล่ือนไหวทางบญัชีผู้ลงทุน และบริษัทกองทุนรวมท่ีบริหารงานด้วยความซือ้
สตัย์ภายใต้กฎหมายและกฎระเบียบการบริหารกองทนุรวม 
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8. ด้านความน่าเช่ือถือ ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินส่วน
บคุคลของสถาบนัการเงิน ด้านความน่าเช่ือถือ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงิน
ในอนาคต และด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของสถาบนั
การเงิน เน่ืองจาก ด้านความน่าเช่ือถือเป็นสิ่งท่ีเจ้าหน้าท่ีได้น าเสนอแผนการเงินให้มีความ
เหมาะสมกับเป้าหมายการเงินของลกูค้า และด าเนินงานตามกระบวนการให้บริการอย่างถูกต้อง 
ซึง่จะท าให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจและมีทศันคตท่ีิดีต่อผู้ ให้บริการ สอดคล้องกบังานวิจยัของ ฐิติ
พงศ์   วรธรรมทองดี (2558) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย มี
ความสมัพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ โดยสาร พบว่า คุณภาพการบริการด้าน
ความน่าเช่ือถือ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใ ช้บริการของผู้ โดยสาร โดยมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

9. ด้านการตอบสนองลูกค้า ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงิน
สว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน ด้านการตอบสนองลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการ
ใช้บริการของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบันการเงินในอนาคต และด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินส่วน
บคุคลของสถาบนัการเงิน เน่ืองจาก ด้านการตอบสนองลกูค้าเป็นสิ่งท่ีเจ้าหน้าท่ีเตรียมความพร้อม
และเต็มใจท่ีจะให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการลูกค้าด้วยความรวดเร็วตามขัน้ตอน
ต่างๆ ได้อย่างถูกต้องครบถ้วนตามกรอบระยะเวลาการปฏิบัติงานท่ีก าหนด รวมถึงเจ้าหน้าท่ี
สามารถให้บริการได้อย่างทัว่ถึง และสร้างความประทบัใจให้กบัลกูค้า สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
วิณารัตน์ ภูวพฒัน์ชยักิจ (2559) ท่ีศกึษาเร่ือง คณุภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ
ท่ีส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการชาวไทย พบว่า คณุภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง
ความต้องการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการชาวไทย 
โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นด้วยมาก 

10. ด้านความเช่ือม่ันไว้วางใจ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงิน ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินส่วน
บุคคลของสถาบันการเงินในอนาคต และด้านการแนะน า บอกต่อ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลของสถาบันการเงิน เน่ืองจาก ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจเป็นสิ่งท่ีเจ้าหน้าท่ี
สามารถปฏิบตังิานได้อยา่งมืออาชีพ โดยสามารถน าความเช่ียวชาญและประสบการณ์ของตนเอง



  

 

101 

มาช่วยแก้ไขปัญหากับลกูค้าได้อย่างดี มีความรอบคอบในการให้บริการตามแผนการเงินท่ีวางไว้
อย่างครบถ้วน รวมถึงให้บริการด้วยความโปร่งใสไม่เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล และข้อมูลทาง
การเงินของลูกค้าให้ผู้ อ่ืนทราบ สอดคล้องกบังานวิจยัของ พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง 
คณุภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ เสียภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพืน้ท่ี
นครราชสีมา 2 พบว่า คณุภาพการให้บริการสง่ผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ เสียภาษีอากรส านกังาน
สรรพากรพืน้ท่ีนครราชสีมา 2 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ มีผลกระทบทางบวกต่อพึง
พอใจของผู้ เสียภาษีอากรเพิ่มขึน้ 

11. ด้านความเอาใจใส่ ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการบริการวางแผนการเงินสว่นบคุคล

ของสถาบนัการเงิน ด้านความเอาใจใส ่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของ

ลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินใน

อนาคต และด้านการแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนั

การเงิน เน่ืองจาก ด้านความเอาใจใสเ่ป็นสิ่งท่ีเจ้าหน้าท่ีสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้า มีการ

ตดิตามข้อมลูการเงินท่ีลกูค้าสนใจเพ่ือแจ้งขา่วสารแก่ลกูค้าอยา่งสม ่าเสมอ เม่ือลกูค้าประสบ

ปัญหาเจ้าหน้าท่ีเตม็ใจให้ความชว่ยเหลือค้นหาข้อมลูเพื่อให้เกิดความกระจา่งอย่างเต็มใจ อีกทัง้

ยงัยินดีรับฟังค าแนะน า และค าตชิมของลกูค้าเพ่ือน าไปปรับปรุงการบริการให้ดียิ่งขึน้ สอดคล้อง

กบังานวิจยัของ ธนากร ชมโคกกรวด (2561) ท่ีศกึษาเร่ือง คณุภาพบริการโลจิสตกิส์ท่ีสง่ผลตอ่

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ศนูย์บริการรถยนต์โตโยต้า จงัหวดัสมทุรปราการ พบวา่ คณุภาพ

บริการโลจิสติกส์ด้านการสร้างความมัน่ใจ สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ศนูย์บริการ

รถยนต์โตโยต้า จงัหวดัสมทุรปราการ อยูใ่นระดบัมาก 

ข้อเสนอแนะในการวิจัย 

จากผลการศกึษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจตอ่คณุภาพบริการวางแผนการเงินส่วนบคุคล
ของสถาบันการเงินท่ีมีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร” ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะในการวิจยัดงันี ้

1. ด้านลักษณะประชากรศาสตร์ เจ้าหน้าท่ีฝ่ายการตลาดของสถาบันการเงินท่ี
ให้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคล ควรให้ความส าคญักับลูกค้าท่ีมีสถานภาพโสด และรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน 15,000 - 51,999 บาท ไปตัง้เป็นกลุ่มเป้าหมายหลกั เน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีมีแนวโน้ม
การใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลกับสถาบนัการเงิน เพ่ือน าไปวางกลยุทธ์ทางการตลาด
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และวางแผนนโยบายคณุภาพบริการให้มีความโดดเด่นเป็นท่ีต้องการของกลุ่มเป้าหมาย รวมถึง
เป็นแรงกระตุ้นให้เกิดความต้องการกลบัมาใช้บริการอีกในอนาคต และแนะน า บอกตอ่ผู้ อ่ืนให้มา
ใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 

2. คุณภาพบริการ ด้านความเอาใจใส่ ทางสถาบนัการเงินท่ีให้บริการวางแผน
การเงินส่วนบคุคลควรมีการจดัประชมุประจ าวนัเพ่ือรายงานข่าวสารสถานการณ์ความเคล่ือนไหว
ต่างๆ ท่ีเก่ียวกับการเงิน โดยผู้ ให้บริการสามารถน าข่าวสารไปพูดคุยกับลูกค้าผ่านช่องทาง
โทรศพัท์ อีเมล และโปรแกรมแชท LINE ซึ่งข่าวสารนีอ้าจส่งผลกระทบต่อแผนการเงินของลูกค้า 
เพ่ือแสดงถึงความดแูล ใส่ใจลูกค้าความต้องการของลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ เน่ืองจากผลการวิจยั
พบวา่ คณุภาพการบริการด้านความเอาใจใส ่มีความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

3. คุณภาพบริการ ด้านการตอบสนองลูกค้า ทางสถาบันการเงินท่ีให้บริการ
วางแผนการเงินส่วนบคุคลควรสร้างแรงจงูใจในการท างานกระตุ้นให้เจ้าหน้าท่ีท างานได้รวดเร็วขึน้ 
โดยการใช้วิธีจดัโปรแกรมการแข่งขนัมอบของรางวลัพิเศษประจ าเดือนแก่ผู้ให้บริการ เชน่ มอบเงิน
โบนสัส าหรับผู้ ท่ีด าเนินการติดตอ่ลกูค้ารายใหม่ได้มากท่ีสดุ มอบของรางวลัให้ผู้ ท่ีปิดเคสลกูค้าได้
ตามเป้ามายของบริษัท เป็นต้น เพ่ือกระตุ้นให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการให้ข้อมูลลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
และลดระยะเวลาการรอคอยเจ้าหน้าท่ีเข้ามาให้บริการ เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่า คณุภาพการ
บริการด้านการตอบสนองลกูค้า มีความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

4. คุณภาพบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ทางสถาบนัการเงินท่ีให้บริการวางแผน
การเงินส่วนบุคคลควรมุ่งเน้นให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินงานภายใต้จรรยาบรรณทางวิชาชีพอย่าง
เคร่งครัด โดยมีการจัดโครงการสัมมนาประจ าปีส่งเสริมจรรยาบรรณให้เจ้าหน้าท่ียืดเป็นหลัก
ปฏิบตัิงานอย่างเป็นธรรม เพ่ือให้ตระหนกัถึงภาระหน้าท่ีการให้บริการโดยค านึงถึงความต้องการ
และประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ ไม่เห็นแก่ผลประโยชน์ส่วนตัวเน่ืองจากผลการวิจัยพบว่า 
คณุภาพการบริการด้านความนา่เช่ือถือ มีความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 

5. คุณภาพบริการ ด้านความเช่ือม่ันไว้วางใจ ทางสถาบันการเงินท่ีให้บริการ
วางแผนการเงินส่วนบุคคล ควรให้หน่วยงานผู้ ให้บริการจัดฝึกอบรมทักษะความสามารถใน
ลกัษณะจ าลองสถานการณ์จริง โดยรวบรวมเหตุการณ์ปัญหาของลูกค้าในรูปแบบต่างๆ น ามา
วิเคราะห์และหาแนวทางแก้ไขปัญหา เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีสามารถรับมือปัญหาเฉพาะหน้าของลกูค้า
ได้อย่างดี เน่ืองจากผลการวิจัยพบว่า  คุณภาพการบริการด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ  มี
ความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
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6. คุณภาพบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ทางสถาบนัการเงินท่ีให้บริการ
วางแผนการเงินส่วนบคุคล ควรปรับปรุงส านกังานท่ีปรึกษาให้มีความพร้อมตอ่การให้บริการทัง้ใน
การการตกแตง่สถานท่ี โดยแบง่โซนพืน้ท่ีให้มีความเป็นสว่นตวั ไมมี่เสียงรบกวน รวมถึงจดัให้มีจดุ
บริการขนมและน า้ด่ืมส าหรับสร้างความผอ่นคลายให้กบัลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ และการขยายวนั
และเวลาเปิดท าการ เพ่ืออ านวยความสะดวกต่อการนดัพบและเข้าใช้บริการของลกูค้า เน่ืองจาก
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 

ส าหรับการศกึษาการวิจยัครัง้ตอ่ไป ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะว่าควรมีการศกึษาเพิ่มเติมตาม
ประเดน็ดงัตอ่ไปนี ้

1. การวิจัยครัง้ต่อไปควรผู้ วิจัยควรศึกษาถึงเร่ืองความพึงพอใจต่อคุณภาพ
ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน เพ่ือให้ผลการศกึษาแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการท่ีแม่นย าขึน้ เน่ืองจาก
บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคล จะต้องมีการน าเสนอผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีจะช่วยตอบสนอง
ต่อเป้าหมายทางการเงินของลูกค้าท่ีก าหนดไว้ เพ่ือน าไปพัฒนาศักยภาพการให้บริการท่ี
ครอบคลมุมากท่ีสดุ 

2. การวิจัยครัง้ต่อไปผู้ วิจัยควรศึกษาลงในรายละเอียดเป็นรายบริษัท เพ่ือน า
ผลการวิจยัท่ีได้รับมาเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจตอ่คณุภาพบริการวางแผนการเงินส่วนบคุคล
ของสถาบนัการเงิน และพฒันาประสิทธิภาพการบริการให้ดียิ่งขึน้ 

3. การวิจัยในครัง้นีมุ้่งการศึกษาเฉพาะในพืน้ท่ีกรุงเทพมหานครเท่านัน้ ในการท า
วิจัยครัง้ต่อไปผู้ วิจัยควรศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการวางแผนการเงินส่วนบุคคลของ
สถาบนัการเงินในพืน้ท่ีอ่ืน ซึ่งอาจมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกัน เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกครบถ้วน 
และสามารถน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ต่อการก าหนดแนวทางการให้บริการวางแผนการเงินส่วน
บคุคลตอ่ไป 
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แบบสอบถามความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงนิท่ีมีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของลูกค้าในเขต

กรุงเทพมหานคร 
แบบสอบถามนีจ้ดัท าขึน้โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษา ความพงึพอใจตอ่คณุภาพบริการ

วางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บริการของลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามจะแบง่ออกเป็น 3 ส่วน ดงันี ้
สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นท่ี 2 ความพงึพอใจตอ่บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 
สว่นท่ี 3 แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงิน 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง กรุณาใสเ่คร่ืองหมาย  ลงในชอ่งวา่งท่ีตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากท่ีสดุ 
 
1. เพศ 

 1. ชาย                                   2. หญิง 
2. อายุ 

  1. 21-30 ปี                                   2. 31- 40 ปี 

  3. 41- 50 ปี                 4. 51 ปีขึน้ไป           
3. สถานภาพ 

 1. โสด                     2. สมรส / อยู่ด้วยกนั        

 3. หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 
4. ระดับการศึกษา 

 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี                2. ปริญญาตรี 

 3. สงูกวา่ปริญญาตรี 
5. อาชีพ 

 1. นกัศกึษา / นิสิต                2. พนกังานบริษัทเอกชน 

 3. ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ          4. ธุรกิจสว่นตวั / ค้าขาย 

 5. รับจ้างทัว่ไป            6. อ่ืนๆ โปรดระบ…ุ……………….. 
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6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 1. 15,000 - 51,999 บาท       2. 52,000 - 88,999 บาท 

 3. 89,000 - 125,999 บาท           4. 126,000 - 162,999 บาท 

 5. 163,000 - 199,999 บาท       6. 200,000 บาทขึน้ไป 
 
ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคลของสถาบันการเงนิ 

ค าชีแ้จง กรุณาใสเ่คร่ืองหมาย  ลงในชอ่งวา่งท่ีตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากท่ีสดุ 

คุณภาพบริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงนิ 

ระดับความพงึพอใจ 

พงึ
พอใจ
อย่าง
มาก 

พงึ
พอใจ 

เฉยๆ 
 

ไม่พงึ
พอใจ 

ไม่พงึ
พอใจ
อย่าง
ยิ่ง 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
1. ความสะดวกในการนดัพบและเข้าใช้บริการกบัเจ้าหน้าท่ี      
2. สถานท่ีนดัพบมีบรรยากาศดี เช่น ไมมี่เสียงรบกวน ความ
สะอาด ความเย็นสบาย เป็นต้น 

     

3. สถานท่ีนดัพบมีการตกแตง่ท่ีทนัสมยั      
4. อปุกรณ์สง่เสริมการขายมีข้อมลูครบถ้วน เชน่ แผนการเงิน
สว่นบคุคล แผน่พบัแนะน าผลิตภณัฑ์ เป็นต้น 

     

5. การใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเป็นส่ือในการน าเสนอข้อมลู      
ด้านความน่าเช่ือถือ 
1. วนัและเวลาท่ีนดัพบเจ้าหน้าท่ีเป็นไปตามท่ีตกลงกนัไว้      
2. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เร่ืองวางแผนการเงินอยา่งมืออาชีพ      
3. เจ้าหน้าท่ีวางแผนการเงินให้ลกูค้าได้อยา่งเหมาะสม ตรง
ความต้องการ 
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คุณภาพบริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคลของสถาบัน
การเงนิ 

ระดับความพงึพอใจ 

พงึ
พอใจ
อย่าง
มาก 

พงึ
พอใจ 

เฉยๆ 
 

ไม่พงึ
พอใจ 

ไม่พงึ
พอใจ
อย่าง
ยิ่ง 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านความน่าเช่ือถือ  
4. เจ้าหน้าท่ีด าเนินการให้บริการตามแผนการเงินท่ีแนะน า      
5. เจ้าหน้าท่ีวางแผนการเงินโดยค านงึถึงประโยชน์ของลกูค้า
เป็นส าคญั 

     

ด้านการตอบสนองลกูค้า 
1. เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ข้อมลู ความรู้แก่ลกูค้าได้อยา่งทนัที      
2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการตอบข้อซกัถามตา่งๆ อยา่งเตม็ใจ       
3. เจ้าหน้าท่ีด าเนินการตามขัน้ตอนการให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว 

     

4. ความเหมาะสมด้านระยะเวลาการรอคอยเจ้าหน้าท่ีเข้ามา
ให้บริการ 

     

5. เจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวกงานด้านเอกสารได้อยา่งดี      
ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ 
1. เจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบตอ่งานท่ีได้รับมอบหมาย      
2. เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิานด้วยความรอบคอบ ให้บริการตาม
แผนการท่ีวางไว้อย่างครบถ้วน 

     

3. เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ความชว่ยเหลือ แก้ไขปัญหาเฉพาะ
หน้าให้กบัลกูค้าได้อยา่งดี 

     

4. สามารถไว้วางใจได้วา่เจ้าหน้าท่ีจะเก็บข้อมลูสว่นบคุคลของ
ทา่นได้เป็นอย่างดี 

     

5. มีความพร้อมในการให้บริการทัง้ก่อน ระหว่าง และภายหลงั
จากการใช้บริการ 
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คุณภาพบริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคลของ
สถาบันการเงิน 

ระดับความพงึพอใจ 

พงึ
พอใจ
อย่าง
มาก 

พงึ
พอใจ 

เฉยๆ 
 

ไม่พงึ
พอใจ 

ไม่พงึ
พอใจ
อย่าง
ยิ่ง 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านความเอาใจใส่ 
1. เจา้หน้าทีส่ามารถจดจ าชื่อและความตอ้งการของ
ลกูคา้ได ้

     

2. เจ้าหน้าท่ีมีการติดตามข้อมลู แจ้งขา่วสารแก่ลกูค้า
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

3. เจ้าหน้าท่ีเอาใจใสล่กูค้าเสมือนเป็นคนส าคญั      
4. เจ้าหน้าท่ียินดีรับฟังค าแนะน า และค าตชิมของลกูค้า      
5. เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส ่และมอบความชว่ยเหลือแก่ลกูค้า      

 
ส่วนที่ 3  แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการวางแผนการเงนิส่วนบุคคลของสถาบันการเงนิ 
ค าชีแ้จง กรุณาใสเ่คร่ืองหมาย  ลงในชอ่งวา่งท่ีตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากท่ีสดุ 
 

1. ในอนาคตทา่นจะใช้บริการวางแผนการเงินส่วนบคุคลของสถาบนัการเงินอีกหรือไม ่
 
     ใช้บริการแนน่อน    5   4  3 2 1 ไมใ่ช้บริการแนน่อน 
 

2. ในอนาคตทา่นจะแนะน า บอกตอ่ ผู้ อ่ืนมาใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนั
การเงินหรือไม่ 
               
        แนะน าแนน่อน          5   4  3 2 1        ไมแ่นะน าแน่นอน 
 

3. ในอนาคตทา่นมีความสนใจใช้บริการวางแผนการเงินสว่นบคุคลของสถาบนัการเงินประเภทใด 

 1. แผนการออม   2. แผนการลงทนุ   3. แผนการบริหารหนี ้

 4. แผนบริหารความเส่ียง  5. แผนเกษียณ   6. แผนภาษีอากร 
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