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บทคัดยอ 

การคนควาอิสระนี้มีวัตถุประสงค 1.เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน) 2.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของ

พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน) 3. เพื่อศึกษาปจจัยในการตัดสินใจเลือกใช

บริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   

(มหาชน) 4.เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน) 5. เพื่อศึกษา
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เปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน)ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน)  

ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุสวนใหญอยูในชวง 31-40 ป 

สถานภาพโสด จบการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา รายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 15,000 - 

30,000 บาท  

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ของกลุมตัวอยาง  โดยสวนใหญ

เลือกใชบริการ เนื่องจากเปนธนาคารที่มีความนาเชื่อถือและไวใจได  มาติดตอธนาคารเพราะมาทําการฝาก-

ถอนเงิน ใชชองทางในการบริการทางอิเล็กทรอนิกส(E-Banking) เชน InternetBankingMobileBanking 

เปนตนใชบริการมากกวา 10 ครั้ง ใชบริการในวันธรรมดา(วันจันทร-ศุกร)ใชบริการในชวง 12.01 -  16.00 

น. 

ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) โดยรวมอยูในระดับมาก 

โดยดานลักษณะทางกายภาพ เปนปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการสูงที่สุด รองลงมาเปนดานดาน

ผลิตภัณฑ  สวนปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการนอยที่สุด คือ ดานราคา  

 ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา พนักงาน บริษัทไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่มี

ปจจัยสวนบุคคล ดานเพศ  อายุ สถานภาพโสด ระดับการศึกษา  และรายไดแตกตางกัน  ทําใหปจจัยในการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ไมแตกตางกัน สวนดานพฤติกรรมการใช

บริการที่มีวัตถุประสงคในการใชบริการ  ชวงวันในการใชบริการ  และชวงเวลาในการใชบริการแตกตางกัน 

ทําใหปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ไมแตกตางกัน ในขณะที่  

เหตุผลที่เลือกใชบริการ  ชองทางในการใชบริการ  และความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน  ทําใหปจจัยใน

การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  แตกตางกัน  

คําสําคัญ: การตัดสินใจ; ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน); พนักงาน 

ABSTRACT 

 This Independent Study aims to study the employees characteristics of ICC 

company, the behavior of using SCB services, to determine the affecting factors to choose 

SCB, to compare the employees characteristics and also comparing the SCB services 

behavior. 
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Results found the following demographic of respondents; the majority of samples 

were female, age between 31-40 years old, with single status, graduated with highest 

education level of bachelor's degree and income between 15,000-30,000 baht per month.  

The reasons to choose SCB because of their reliability and trustworthy. Most of 

frequence transaction were deposit and withdrawal via electronic channel (E-Banking) e.g. 

Internet banking, Mobile banking, there were more than 10 times per month. Prefer to do 

transaction in the working day (Monday-Friday) around 12pm-16pm. 

 In term of overall factors, there were performed high influencing with SCB users. 

Moreover, we found the employees characteristics and Product were shown high affect of 

choosing SCB services respectively, while Price is the least impact with SCB users. 

According to the hypothesis testing, we found the employees demographics, e.g. 

gender, age, marital status, education level and income were not the factors that affected 

to choose SCB. Moreover, the difference of employees behavior, preference date and time 

were not impact to choose SCB as well. However, we found the reason of choosing SCB, 

channel and frequency were key factors that influence the decision to use SCB service. 

Keyword: Decision; SIAM COMMERCIAL BANK PUBILC COMPANY LIMITED (SCB); EMPLOYEES 

บทนํา 

สภาวะการแขงขันระหวางธนาคารพาณิชยในปจจุบันวามีความรุนแรงสูง การทยอยเปลี่ยนแปลง

เขาสูยุคดิจิทัลนั้น ทําใหธนาคารพาณิชยตองเตรียมรับมือกับสภาวะการแขงขันที่เขมขนขึ้น โดยเฉพาะใน

เรื่องการอํานวยความสะดวก ดวยการใหบริการโดยใชเทคโนโลยีที่ผานแอพพลิเคชั่น บริการเคานเตอร 

บริการเครื่อง ATM และการใหบริการธนาคารดวยเครื่องอัตโนมัติตางๆ เชน Phone Banking, E-Banking, 

และI-Banking เปนตน การตื่นตัวของธนาคารพาณิชยเพื่อตอบสนองลูกคาที่มีความรูความทันสมัยมากขึ้น 

อีกทั้งยังมีการสงเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยตางๆเพื่อกระตุนการใชบริการของลูกคา จะเห็นไดวา

ธนาคารพาณิชย 5 ธนาคารใหญของไทยคือ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย แขงขันกันยกเลิกคาธรรมเนียมทุกชองทางดิจิทัลและทางดาน

ภาพลักษณของ 5 ธนาคารใหญของไทยนั้น เร่ิมมีการสื่อสารที่ชัดเจนขึ้น โดยในอดีตแตละธนาคารนั้นจะเนน

แขงขันกันในเรื่องแบรนดหรือผลิตภัณฑทางการเงิน ซึ่งการปรับเปลี่ยนนี้ เรียกไดวาเปนไปตามกระแส
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ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของคนรุนใหม รวมทั้งกลุม GEN X และ Baby Boomer ที่ปรับใชงานเครื่องมือดิจิทัล

กันมากขึ้น ทั้งนี้ ภาพลักษณของธนาคารที่สื่อออกมาจะเนนจุดเดนที่แตกตางกันโดยการแขงขันเนนที่การ

พัฒนาเครื่องมืออํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรม ความทันสมัย  คุณภาพการบริการ และพัฒนา

ผลิตภัณฑ รวมถึงโปรโมชั่น เงื่อนไข และดอกเบี้ยที่นาสนใจเพื่อดึงดูดใหลูกคามาใชบริการเพิ่มขึ้น หรือ

ตัดสินใจยายจากธนาคารอื่นมาใชบริการ หากบริการหรือสิ่งตางๆ ไมนาสนใจที่จะแขงขันกับคูแขงได หรือไม

ตรงกับความตองการของลูกคา ก็จะสงผลตอสวนแบงทางการตลาด อัตรากําไร รวมถึงการดํารงอยูของ

ธนาคารดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ของพนักงาน บริษัท ไอ ซี ซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน )เพื่อนํามาเปนฐานขอมูล ในการพัฒนา  

กําหนดกลยุทธของธนาคารใหตรงความตองการของผูใชบริการและเปนแนวทางในการปรับปรุง  พัฒนา

ผลิตภัณฑและการใหบรกิาร ใหมีประสิทธิภาพ สามารถแขงขันและพัฒนาธุรกิจตอไป 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของพนักงานบริษทัไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) 

2.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

3.  เพื่อศึกษาปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

4.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลในการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน) 

  5.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการในการตัดสินใจเลือกใช

บริการธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน) 

สมมติฐานของการวิจัย 

ปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน)  แตกตางกัน  

ปจจัยดานพฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกัน สงผลการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน)  ที่แตกตางกัน  

ขอบเขตของการวิจัย 
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การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่องปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) ของพนักงาน บริษัท ไอ ซี ซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน )ไดกําหนดขอบเขตในการวิจัย  

ดังนี ้

ประชากรที่ใชในการวิจัยนี้ คือ พนักงาน บริษัท ไอ.ซี.ซี. อินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด (มหาชน)ตัว

แปรอิสระปจจัยสวนบุคคล  และพฤติกรรมการใชบริการตัวแปรตาม ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ระยะเวลาในการวิจัยในครั้งนี้ เร่ิมตั้งแต 1เมษายน – 30 มิถุนายน พ.ศ.

2562 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

1.  เพื่อนําขอมูลปจจัยสวนบุคคล เปนฐานขอมูล ในการพัฒนา รวมถึงวางแผนกลยุทธในการ

ใหบริการ 

2.  เพื่อนําขอมูลพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร  มาวิเคราะหในการกําหนดกลยุทธของธนาคาร

ใหตรงความตองการของผูใชบริการ 

3.  เพื่อนําขอมูลปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  เปน

แนวทางในการปรับปรุง  พัฒนาผลิตภัณฑและการใหบริการ ใหมี   ประสิทธิภาพสามารถแขงขันและพัฒนา

ธุรกิจตอไป 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 ลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศอายุ สถานภาพ ขนาดครอบครัว ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดตอเดือน ซึ่งลักษณะดังกลาวเปนลักษณะที่สําคัญ และสถิติที่วัดไดจากประชากรจะนิยม

นํามาใชเปนเกณฑในการแบงสวนตลาด เนื่องจากคนที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน จะมีลักษณะ

ทางจิตวิทยาที่ตางกัน ทั้งนี้ตัวแปรดานประชากรศาสตรที่สําคัญที่นิยมนํามาศึกษาเกี่ยวกับบุคคล มีดังนี้ 

1. เพศ (Sex) ความแตกตางกันทางเพศสามารถใชแบงแยกความตองการของผูบริโภคในตลาดได 

โดยเพศที่ตางกันสงผลใหบุคคลมีพฤติกรรม ความคิด คานิยม ทัศนคติ การรับรู และการตัดสินใจซื้อสินคา

และบริการตางกัน ทั้งนี้เปนเพราะวัฒนธรรมและสังคมไดกําหนดบทบาท วิถีชีวิต และกิจกรรมของบุคคลใน

แตละเพศไวตางกัน 

2. อายุ (Age) ความคิด มุมมอง ความชอบ การตัดสินใจ และพฤติกรรมที่แสดงออกของลูกคาจะ

แปรเปลี่ยนไปตามอายุ เนื่องจากแตละคนมีประสบการณในแตละชวงวัยที่ตางกันตามวัฏจักรชีวิต (life 

cycle) ดังนั้นนักการตลาดจึงใชอายุของกลุมผูบริโภคเปนตัวแบงในการที่จะผลิตสินคาและบริการที่ใช

ตอบสนองความตองการของคนในแตละชวงอายุ 

3. สถานภาพ (Status) ในที่นี้ คือ ประเภทของสภาพสมรส เนื่องจากมีสวนสําคัญตอการตัดสินใจ

ของบุคคล โดยคนโสดอาจจะมีอิสระทางความคิดมากกวาคนที่แตงงานแลว รวมทั้งการตัดสินใจในเรื่องตางๆ 
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จะใชเวลาที่นอยกวาคนที่แตงงานแลวดวยเชนกัน เนื่องจากไมมีภาระผูกพันหรือไมมีคนที่ตองอยูในความ

รับผิดชอบมากเทากับคนที่แตงงานแลว 

4. การศึกษา อาชีพ และรายได (Education, Occupation and Income) เปนตัวแปรสําคัญใน

การแบงสวนตลาด เพราะมีแนวโนมความสัมพันธกันในเชิงเหตุและผล โดยทั่วไปนักการตลาดจะให

ความสําคัญกับผูบริโภคที่มีรายไดดี เนื่องจากรายไดมีผลตออํานาจซื้อ แตอยางไรก็ตามผูบริโภคที่มีรายได

ปานกลางหรือมีรายไดนอยก็เปนตลาดที่มีขนาดใหญ ถึงแมวาเกณฑรายไดจะเปนตัวแปรที่ใชกันอยาง

แพรหลาย แตในขณะที่การเลือกซื้อสินคาที่แทจริงอาจมาจากเกณฑรูปแบบการดํารงชีวิต คานิยม อาชีพ 

ระดับการศึกษา ฯลฯ ประกอบดวย เพราะเกณฑตางๆยอมสงผลตอความจาเปนและความตองการสินคา

และบริการของแตละบุคคลที่ตางกัน นักการตลาดจึงใช เกณฑรายได เชื่อมโยงกับตัวแปรดาน

ประชากรศาสตรอ่ืนๆ เพื่อใหกําหนดตลาดเปาหมายไดชัดเจนยิ่งขึ้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน ,2538, น. 41) 

พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเกี่ยวของโดยตรง กับการจัดหาให

ไดมาแลวซึ่งการใชสินคาและบริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจ และการ กระทําของบุคคลที่

เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา( Kotler ,1999, อางถึงในศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, น. 124–

125) 

สวนประสมทางการตลาด หมายถึง แนวคิดหลักที่ใชในการพิจารณาองคประกอบที่สําคัญในการ

ตอบสนองตอตลาดไดอยางเหมาะสมโดยเริ่มที่ธุรกิจตองมีผลิตภัณฑ การตั้งราคาที่เหมาะสม หาวิธีการนําสง

สินคาไดอยางมีประสิทธิภาพดวยการบริหารชองทางการจัดจําหนายและหาวิธีการสื่อสาร เพื่อแจง ขาวสาร

และกระตุนใหเกิดการซื้อดวยการทางการสงเสริมการตลาด  (ฉัตรยาพร เสมอใจ ,2549 อางถึงใน นวรัตน 

รัตนวานิช, 2558) 

สวนประสมทางการตลาดประกอบดวย 

1.ดานผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาและบริการที่บริษัทนําเสนอใหกับลูกคา การกําหนดกล

ยุทธการบริหารการตลาดไมวาจะเปนในธุรกิจที่ผลิตสินคา หรือบริการก็ตามตางตองพิจารณาถึงลูกคา

กลาวคือในการวางแผนเกี่ยวกับผลิตภัณฑตองพิจารณาถึงความจําเปนและความตองการของลูกคา 

(customer's needs or wants) ที่มีตอผลิตภัณฑนั้นๆ เปนหลักเพื่อธุรกิจ สามารถนําเสนอผลิตภัณฑที่ตรง

กับความตองการของลูกคาไดมากทีสุ่ดโดยเฉพาะในตลาดที่มีการแขงขันสูงที่ทําใหตองมุงเนนที่ตลาดเฉพาะ

สวน (niche market) การเขาใจถึงความตองการและสามารถตอบสนองความตองการเหลานั้นไดจะ

สามารถสรางความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาได ซึ่งผลิตภัณฑในธุรกิจบริการมีความแตกตางจาก

สินคาทั้งดานรูปแบบและการดําเนินงาน ดังนั้น  กลยุทธดานผลิตภัณฑสําหรับธุรกิจบริการจึงมีความ

แตกตางกันไปดวย (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 52)    

2.  ดานราคา หมายถึง ราคาของสินคาและบริการรวมทั้งเงื่อนไขตางๆ ที่เกี่ยวของกับการชําระเงิน

ที่บริษัทกําหนดขึ้น สําหรับการวางแผนดานราคา นอกเหนือจากตนทุนในการผลิต การ ใหบริการ และการ
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บริหารแลว ก็ตองนึกถึงตนทุน (cost) ของลูกคา เปนหลักดวย ธุรกิจตองพยายามลดตนทุนและภาระที่ลูกคา

ตองรับผิดชอบ ตั้งแตคาใชจายสําหรับผลิตภัณฑบริการ รวมถึงคาใชจาย อื่นๆ ที่เกี่ยวของดวยทั้งดานเวลา 

จิตใจ ความพยายามทางรางกาย และความรูสึกลบตางๆ ที่ลูกคาอาจไดรับดวยในการพยายามลดคาใชจาย

ตางๆ ของลูกคาจะกลายมาเปนตนทุนของธุรกิจเอง โดยเฉพาะคาใชจายที่เกิดขึ้นกับกลุมลูกคาที่ชอบซื้อของ

ราคาต่ํา (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 52)    

3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง หนาที่ที่เก่ียวของกับการจําหนายและสนับสนุน

การกระจายสินคาเพื่อทําใหสินคาและบริการมีพรอมสําหรับการจําหนาย การจัดจําหนายก็ตองพิจารณาถึง

ความสะดวกสบาย (convenience) ในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานที่ และเวลาในการสงมอบ 

กลาวคือลูกคาควรจะเขาถึงไดงายที่สุดเทาที่จะเปนไปไดในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาเกิดความ สะดวกที่สุด 

(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 52)    

4.  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสื่อสารทางการตลาดสําหรับสินคา และ

บริการ การสงเสริมการตลาดจะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในสิ่งที่เราคาดหวัง ไดแก การรูจัก และตระหนัก

ถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใช และตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้น โดยอาศัยเครื่องมือ ที่แตกตางกันใน

การสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริม การขาย การขายโดยใช

พนักงานขายและการตลาดทางตรง ที่มีคุณสมบัติ ขอดี และขอจํากัดที่แตกตางกัน ดังนั้นจึงตองพิจารณาให

เหมาะสมกับความตองการใชงาน (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 53) 

5.  ดานบุคคล หมายถึง บุคคลทุกๆ คนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ ซึ่ง รวมถึงพนักงาน

ของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอื่นที่มาใชบริการดวย จาก ลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา 

"Inseperability" พนักงานของกิจการเปนองคประกอบที่สําคัญ ทั้งในการผลิตบริการและการใหบริการ ใน

ปจจุบันซึ่งสถานการณการแขงขันทางธุรกิจรุนแรงขึ้น พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตาง 

(Differentiation) ใหกับธุรกิจโดยการสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซึ่งทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน 

นอกจากพนักงานของกิจการดังกลาว แลวตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคาคนอื่นที่มาใชบริการก็จะมีอิทธิพลตอการ

รับรูในเรื่องการบริการดวย การบริการตองมีความเกี่ยวของโดยตรงกับคนทั้งผูใหและผูรับบริการ คนเปน

ปจจัยสําคัญที่อาจทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพหรือเปนผูทําลายคุณภาพได บริษัทตองเตรียมกระบวนการ

เกี่ยวกับคนหรือบุคลากรเปนสําคัญตั้งแต การสรรหา รับ ฝกอบรม และ กระตุนพนักงาน โดยเฉพาะ

พนักงาน ในสวนที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 54)  

6.  ดานกระบวนการ (Process)คือ ความรวดเร็วและความถูกตองเกี่ยวของกับระบบหรือวิธีการ

(Method)เครื่องมือ(Machine หรือ Tool) บุคคล (Men) ถาธุรกิจสามารถบริหารทั้ง3Mไดอยางมี

ประสิทธิภาพสงผลใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาได(ฉัตราพรเสมอใจ,2551:59) 

7.  ดานลักษณะทางกายภาพ(Physical Evidence) หมายถึง สิ่งแวดลอมที่เกี่ยวกับการใหบริการ 

สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบที่จับตองไดตางๆ ซึ่งทําหนาที่ชวยอํานวยความ

สะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น หลักฐานทางกายภาพเปนองคประกอบของธุรกิจ บริการที่ลูกคาสามารถ

มองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตัดสินใจซื้อบริการได ตัวอยาง ของสิ่งที่มองเห็นได เชน อาคาร
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สํานักงานของบริษัท ทําเลที่ตั้ง รถยนตของบริษัท การตกแตง สํานักงานของบริษัท เครื่องมือตางๆที่ใช 

พนักงาน สัญลักษณของบริษัท สิ่งพิมพที่บริษัทจัดทําหรือเลือกใชและสิ่งที่มองเห็นไดตางๆซึ่งสิ่งเหลานี้จะ

สะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท ถึงแมบางครั้งสิ่งที่มีตัวตนบางอยางอาจไมมีสวนชวยใหการบริการ

มีประสิทธิภาพสูงขึ้นมากนัก แตจะชวยเสริมสรางความมั่นใจใหแกลูกคา และเปนการสะทอนถึงรสนิยมของ

ลูกคาไปดวย ซึ่งจะเปนสวนประกอบในการพิจารณาตัดสินใจ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 55)    

 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ชุติมณฑน  เชาเจริญ (2559) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   ผลการวิจัย พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางมีสัดสวน

ของ เพศหญิงมากกวาเพศชาย คิดเปนเพศชายรอยละ 70.07 โดยสวนใหญมีอายุระหวาง 20-29 ป คิดเปน

รอยละ 39.66 ซึ่งกลุมตัวอยางรอยละ 63.26 มีสถานภาพโสด   มีระดับการศึกษาสูงสุดอยูในระดับปริญญา

ตรี คิดเปนรอยละ 56.45 สวนใหญประกอบอาชีพพนักงาน บริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 46.96 นอกจากนี้

กลุมตัวอยางสวนมากมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 50,000 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 29.44    

ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของกลุมตัวอยาง   

ผลการวิจัย สามารถสรุปพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของกลุมตัวอยาง ได

วา ผูใชบริการสวนใหญเลือกใชบริการธนาคารผานชองทางการใหบริการ คือ ตูบริการอัตโนมัติ เชน ตู

เอทีเอ็ม ตูเงินฝาก (ตู CDM) เปนตน คิดเปนรอยละ 38.44 โดยประเภทของบริการที่นิยมใชเปน ประจํา คือ 

บริการฝาก-ถอน คิดเปนรอยละ 32.38 และสวนใหญจะใชบริการนอยกวา 2 ครั้งตอเดือน   คิดเปนรอยละ 

42.09 รวมทั้งนิยมใชบริการในชวงวันธรรมดา (วันจันทร-วันศุกร) คิดเปนรอยละ 72.51 และเลือกใชบริการ

ในชวงเวลา 13.01 - 15.00 น. มากที่สุด คิดเปนรอยละ 23.60 โดยเหตุผลที่ผูใชบริการตัดสินใจเลือกใช

บริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มากที่สุด คือ การมีชองทาง ใหบริการหลากหลาย เชน สาขา ตู

เอทีเอ็ม เปนตน คิดเปนรอยละ 17.15 นอกจากนี้ สาขาที่กลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชบริการมากที่สุด คือ 

สาขารัชโยธิน คิดเปนรอยละ 9.98 

ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  เรียงลําดับ

จากมากไปนอย คือ 1.ปจจัยดานบุคคล การจัดการขั้นตอนการใหบริการ และการมีสัญลักษณ แสดงจุด

ใหบริการ 2.ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ และความสัมพันธกับธนาคาร 3.ปจจัยดานราคา และการ

อํานวยความสะดวกในดานที่จอดรถ 4.ปจจัยดานผลิตภัณฑ 5.ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ความ

นาเชื่อถือและชื่อเสียงของธนาคาร และสถานที่รองรับผูมาใชบริการ 6.ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

สําหรับการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรในดานอาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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พบวา ทั้งอาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางไมสงผลตอ ความพึงพอใจในการใช

บริการที่ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   

 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัย คือพนักงานบริษัท ไอ.ซี.ซี. อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด  ขอมูลจาก

แผนกบุคคลณ วันที่ 1พฤษภาคม2562 มีจํานวนพนักงานสํานักงานทั้งหมด  1,561 คน 

 

 

 

การเลือกกลุมตัวอยาง 

ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยทราบจํานวนประชากรทั้งหมด  จึงเลือกใชสูตรการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ 

0.05 TaroYamane  ดังนั้นขนาดกลุมตัวอยางในการวิจัยเทากับ 319 คน แตในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาใช

กลุมตัวอยางทั้งสิ้น 330 คน   

เครื่องมอืที่ใชในการวิจัย  

ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถาม  เปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งแบง

แบบสอบถามเปน 3 สวน ดังนี ้

 สวนที่  1คําถามเกี่ยวกับขอมูลดานปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก  เพศ  

สถานภาพ  อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือนโดยแบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check-List)มีจํานวน 5 ขอ 

สวนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับขอมูลพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)โดย

แบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) มีจํานวน 6 ขอ 

สวนที่ 3  คําถามเก่ียวกับขอมูลดานปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) ไดแก  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานชองทางการจัดจําหนายดาน

บุคคล  ดานกระบวนการ  และดานกายภาพ  จํานวน 39 ขอ โดยแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน

ประมาณคา 5 ระดับไดแกมากที่สุด   มาก  ปานกลาง นอย  นอยที่สุด  

ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย   
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1 เมษายน– 30 มิถุนายนพ.ศ. 2562 

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 

 1 ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถี่ (Frequency)  ในการวิเคราะหขอมูลตัวแปรปจจัย

สวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ของพนักงานบริษัท ไอซีซี 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) 

 2  ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation:SD)  ในการวิเคราะห

ขอมูลปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของพนักงานบริษัท ไอซีซี 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง การจัดจําหนาย ดานการสงเสริม

การตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการ และดานกายภาพ 

การวิเคราะหขอมูลสถิติเชิงอางอิง (InferencialStatistics)   

1 ใชสถิติ t-test (Independent Samples t-test) โดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เพื่อ

อธิบายและเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม2กลุม  ที่อิสระตอกัน 

  2 ใชสถิติ F-test (One-Way ANOVA) โดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เพื่ออธิบายและ

เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางโดยที่เปนตัวแปรอิสระเปนขอมูลเชิงกลุมที่มี

มากกวา 2 กลุมยอยและตัวแปรทางเดียว 

สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ เปนหญิง เปนผูที่มีอายุ 31 - 40 ป มีสถานภาพโสด 

เปนผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูที่รายได 15,001 - 30,000 

บาทตอเดือน  

 พฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ของกลุมตัวอยาง  โดยสวนใหญ

เลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  เนื่องจากเปนธนาคารที่มีความนาเชื่อถือและไวใจได  

สวนใหญมาติดตอธนาคารเพราะมาทําการฝาก-ถอนเงินคิด ใชชองทางในการบริการทางอิเล็กทรอนิกส(E-

Banking)เชน InternetBankingMobileBanking เปนตน ใชบริการมากกวา 10 ครั้ง   ใชบริการในวัน

ธรรมดา (วันจันทร-ศุกร) วันหยุด (เสาร-อาทิตย/วันหยุดนักขัตฤกษ) ในชวง 12.01 -  16.00 น. 

 ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)โดยรวมอยูในระดับมาก 

มีคาเฉลี่ย 4.09โดยดานลักษณะทางกายภาพเปนปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.28

และมีระดับความสําคัญในระดับมากที่สุด รองลงมาเปนดานดานผลิตภัณฑ  มีคาเฉลี่ย 4.23และมีระดับ

สําคัญในระดับมากที่สุด สวนปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการนอยที่สุด คือ ดานราคามีคาเฉลี่ย 3.63และ

มีความระดับความสําคัญในระดับมากที่สุด  
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อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพโสด เปนผูที่มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของชุติมณฑน  เชาเจริญ (2559) ไดศึกษาเรื่อง 

ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   และงานวิจัยของศิริ

นภา พงศศิลาทอง (2559)ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไทย

ของกลุม ลูกคาในสปป.ลาว และประชากรสวนใหญมี อายุระหวาง 31-40 ป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ

ของ ศิรินภา  พงศศิลาทอง(2559) ตัวอยางจากกลุมลูกคาสปป.ลาวในเขต นครหลวงเวียงจันทน ที่ใชบริการ

ธนาคารพาณิชยของไทย   

ผลการศึกษาปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของ

พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) จําแนกตามสวนประสมทางการตลาด  

ดานผลิตภัณฑพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญกับแบรนดของธนาคารมีความเชื่อถือมากที่สุด ใหความสําคัญใน

ระดับมากที่สุดสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ (2559)  เรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบรกิารธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยมากที่สุดในเรื่องแบรนด

ของ ธนาคารมีความนาเชื่อถือ  (เห็นดวยมากที่สุด) ดานชองทางจัดจําหนาย พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญกับสามารถใช

บริการผานชองทางอินเตอรเน็ตไดสะดวก   เชน InternetBankingMobileBanking เปนตน มากที่สุด ให

ความสําคัญในระดับมากที่สุด และรองลงมา มีตูบริการอัตโนมัติ เชนตู ATM ตู CDM เครื่องปรับสมุดที่

ใหบริการเพียงพอกับความตองการ ใหความสําคัญในระดับมากที่สุด สอดคลองกับงานวิจัยของวาสินี  

เสถียรกาล(2559)เรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบวากลุม

ตัวอยาง มีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องของสามารถใชบริการผานชองทางอินเตอรเน็ตไดโดยสะดวก เชน 

InternetBanking และ MobileBanking เปนตน มากที่สุด  แปลคาจากคาเฉลี่ยไดอยูในระดับ “มาก” และ

สอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ(2559) เรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ 

ธนาคารไทยพาณิชย จ ากัด (มหาชน) พบวากลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นรองลงมา คือ ธนาคาร

มีตูบริการอัตโนมัติ เชน ตู ATM ตู CDM ที่ใหบริการเพียงพอกับความตองการ  (เห็นดวยมากที่สุด)    

ดานสงเสริมการตลาด พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญกับมีการโฆษณา ประชาสัมพันธขอมูลผลิตภัณฑและ

บริการตางๆ ของธนาคารอยางสม่ําเสมอ มากที่สุด ใหความสําคัญในระดับมาก และรองลงมา มีรายการ

สงเสริมการใชบริการอยางสม่ําเสมอ เชน แจกของที่ระลึกแกลูกคาที่สมัครใชบริการของธนาคาร เปนตน ให

ความสําคัญในระดับมาก สอดคลองกับงานวิจัยของวาสินี  เสถียรกาล เรื่อง  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใช

บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบวา ความเห็นในเรื่องของมีการโฆษณา ประชาสัมพันธ ผานสื่อ
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ตางๆ อยางสม่ําเสมอ มากที่สุด อยูในระดับ “มาก”  รองลงมาคือมีรายการสงเสริมการใชบริการอยาง

สม่ําเสมอ เชน แจกของที่ระลึกแกลูกคาที่เปดบัญชีใหม เปนตน มีอยูในระดับ “มาก”    

 ดานบุคคล พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญกับพนักงานธนาคารมีบุคลิกนาเชื่อถือ  แตงกายสุภาพเรียบรอย 

มากที่สุด ใหความสําคัญในระดับมากที่สุด สอดคลองกับงานวิจัยของวาสินี  เสถียรกาล (2559) เร่ือง  ปจจัย

ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)และงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ 

(2559) เรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา 

กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องของ พนักงานธนาคารมีบุคลิกนาเชื่อถือ แตงกายสุภาพ มาก

ที่สุด คาเฉลี่ยไดอยูในระดับ “มาก”  

ดานกระบวนการ พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญระดับรองลงมา ธนาคารมีกระบวนการทํางานที่ถูกตองแมนยํา

ใหความสําคัญในระดับมากที่สุด สวนเรื่องที่พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน)

สอดคลองกับงานวิจัยของชุติมณฑน เชาเจริญ(2559) เรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) รองลงมา คือ ธนาคารมีกระบวนการทํางานที่ถูกตองและแมนยํา(เห็น

ดวยมาก) 

ดานลักษณะทางกายภาพ พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญกับชื่อเสียงและภาพลักษณของธนาคารมีความ

นาเชื่อถือ มากที่สุด ใหความสําคัญในระดับมากที่สุด สอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ(2559) 

เรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) กลุมตัวอยางมี

คาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่อง ธนาคารมีชื่อเสียงและมั่นคง มากที่สุด(เห็นดวยมากที่สุด)  

ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ของพนักงานมีความ

แตกตางกัน เมื่อพนักงานมีเพศ อายุระดับการศึกษา รายไดแตกตางกัน ทําใหปจจัยในการตัดสินใจเลือกใช

บริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ไมแตกตางกันสอดคลองกับงานวิจัยของณัฐดนัย  ใจชน  เรื่อง

ปจจัยที่มีผลตอการใชเลือกบริการธนาคารพาณิชย ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา เพศ อายุ สถานภาพ และ

รายไดที่แตกตางกันใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ  ดานราคา ดาน

ชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการและดานลักษณะทาง

กายภาพ ไมแตกตางกัน 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งนี้ 
 จากการศึกษาเรื่องปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ของ

พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน)ทั้งนี้ผูวิจัยขอสรุปขอเสนอแนะสําหรับ

ผูประกอบการธนาคารสามารถนําผลการศึกษานี้ไปใชไดดังนี้  
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ปจจัยสวนบุคคล  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง มีสถานภาพโสดเปนผูที่มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีอายุระหวาง 31-40 ปผูวิจัยเห็นวาสามารถนําขอมูลดังกลาวมากําหนดแผน

กลยุทธในการพัฒนาธุรกิจเพื่อดําเนินการทางการตลาดตอไป เชน การนําขอมูลไปทําการพิจารณาเรื่อง

สินคา/บรกิารดานการเงินใหเขากับประชากรศาสตร หรือการนําขอมูลไปทําการสงเสริมการขายและกําหนด

ผลตอบแทนลูกคาใหเกิดความเหมาะสมเพื่อกระตุนใหเกิดยอดขาย หรือฐานลูกคา   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ แบรนดของธนาคารมีความนาเชื่อถือ ดังนั้นควรมีผลิตภัณฑ/บริการที่มีคุณภาพและ

หลากหลายตรงกับความตองการของลูกคาทุกระดับ ออกแบบผลิตภัณฑใหมีความสวยงาม/ทันสมัยและมี

ความโดดเดนในผลิตภัณฑซึ่งควรมีเอกลักษณที่แตกตางจากธนาคารพาณิชยอื่น  

 ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย โดยคํานึงถึงการมีชองทางการใบริการที่หลากหลาย สามารถใช

บริการผานชองทางอินเตอรเน็ตไดสะดวก   เชน Internet Banking ,Mobile Banking เปนตน และมีตู

บริการอัตโนมัติ เชนตู ATM ตู CDM เครื่องปรับสมุดที่ใหบริการเพียงพอกับความตองการของลูกคารวมทั้ง

การเลือกทําเลที่ตั้งของตูอัตโนมัติเนื่องจากชองทางการจัดจําหนายจะมีผลตอความสะดวกในการเดินทางมา

ใชบริการ ซึ่งสามารถทําใหผูใชบริการเขาถึงผลิตภัณฑของธนาคารไดงาย รวมทั้งควรมีเบอร call center ที่

สามารถติดตอไดงาย และสะดวกตลอด 24 ชั่วโมง เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคาและแกปญหาการใช

งาน ตูอัตโนมัติ ,Internet Banking และMobile Banking ไดทันที 

 ดานสงเสริมการตลาด มีการโฆษณา ประชาสัมพันธขอมูลผลิตภัณฑและบริการตางๆ ของ

ธนาคารอยางสม่ําเสมอ ที่ถูกตองครบถวนและทันสมัย รวมทั้งมีรายการสงเสริมการใชบริการอยางสม่ําเสมอ 

ไดแก แจกของที่ระลึกแกลูกคาที่ใชบริการของธนาคาร การใหของขวัญในชวงเทศกาลตางๆ การมอบสิทธิ

พิเศษตางๆ จากพันธมิตรของธนาคาร เนื่องจากการสงเสริมการตลาดสามารถทําใหผูใชบริการพอใจในการ

ใชบริการธนาคารมากขึ้น เพราะนอกเหนือจาก ผลิตภัณฑและบริการที่ลูกคาเลือกใชบริการเองแลว ลูกคายัง

ไดรับสิทธิพิเศษตางๆ นอกเหนือจากความคาดหวงัอีกดวย  

 ปจจัยดานบุคคล โดยพนักงานธนาคารมีบุคลิกนาเชื่อถือ  แตงกายสุภาพเรียบรอย เนื่องจาก

พนักงานที่ใหบริการลูกคาตามสาขาที่ตองสัมผัสโดยตรงและใกลชิดกับผูใชบริการอยูเปนประจําดังนั้น

ผูประกอบการธนาคารควรใหความสําคัญและใสใจในรายละเอียดตั้งแตการกําหนดนโยบาย การบริหาร

จัดการ กระบวนการคัดเลือกพนักงาน การฝกอบรมพนักงานทั้งในเรื่องความรูเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑทั้งหมด

ของธนาคารเพื่อใชเปนขอมูลสําหรับใหบริการลูกคาเมื่อตองการทราบขอมูลตางๆ การอบรมดาน

กิริยามารยาท ตลอดจนความเรียบรอยและเหมาะสมของการแตงกาย รวมทั้งควรจัดสวัสดิการ ใหกับ

พนักงานอยางเหมาะสม ซึ่งเปนสิ่งกระตุนและสรางแรงจูงใจในการทํางานใหกับพนักงาน  
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 ปจจัยดานกระบวนการ ธนาคารมีกระบวนการทํางานที่ถูกตองแมนยําไมมีความผิดพลาดเกิดขึ้น 

เนื่องจากเงินมีความสําคัญมาก พรอมทั้งธนาคารควรจะมีอุปกรณ เครื่องมือ และเทคโนโลยีในการทํา

ธุรกรรมที่มีความทันสมัยไวใหบริการอยางทั่วถึง  โดยควรมีการจัดการขั้นตอนการใหบริการ ซึ่งขั้นตอนและ

กระบวนการในใหบริการธุรกรรมทางการเงิน ควรมีระเบียบ และเปนลําดับขั้นตอนอยางชัดเจน นอกจากนี้

ธนาคารควรกําหนดขั้นตอนการใหบริการเพื่อใชเปนมาตรฐานเดียวกัน  

 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพลักษณของธนาคารมีความนาเชื่อถือ

ธนาคารควรมีนโยบายที่ชัดเจนในการอํานวยความสะดวกแกลูกคา มีการรักษาชื่อเสียงและภาพพจน รวมถึง

รักษาภาพลักษณ ของธนาคารใหมีความนาเชื่อถือ เนื่องจากเปนสิ่งที่สรางความเชื่อมั่นและสรางความมั่นใจ

ในกับผูที่ใชบริการ นอกจากนี้แลวรูปลักษณภายนอก การออกแบบ และการตกแตงสถานที่ควรไดรับการ

ตกแตง ใหดูทันสมัย สวยงาม และสะอาดเรียบรอยอยูสม่ําเสมอ เนื่องจากสิ่งแวดลอมตางๆเหลานี้จะชวย

สรางความประทับใจใหกับผูมาใชบริการ  

 

ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 
 1. ควรปรับปรุงระบบประมวลผลใหรวดเร็วหรือปรับปรุงการเชื่อมตอสัญญาณ   เพื่อลูกคาใช

เวลาในการทําธุรกรรมไมนาน 

 2. ควรมีการแจงเตือนไปยังสาขาที่รับผิดชอบตู ATM ในพื้นที่นั้น/สํานักงานเขต และสํานักงาน

ใหญ กรณีเงินในตู ATM ใกลหมด เพื่อเติมเงินในตู ATM ไดทันที เพื่อไมใหลูกคาพลาดโอกาสในการใช

บริการ 

3.เปดชองทางใหบริการ ในชวงที่มีลูกคามาใชบริการเปนจํานวนมาก 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

การศึกษาในครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 

(มหาชน )ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนลจํากัด (มหาชน)จึงทําใหไมสามารถไดทราบถึง

พฤติกรรมของผูบริโภคในกลุมตัวอยางอื่น เพื่อที่จะทราบไดถึงพฤติกรรมและความตองการของผูบริโภคได

อยางครบถวน และควรศึกษางานวิจัยเปรียบเทียบปจจัยในการเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 

(มหาชน) กับธนาคารอื่น  เพื่อประโยชนแกผูประกอบการในการกําหนดกลยุทธวางแผนกลยุทธในการ

ใหบริการใหตรงความตองการของผูใชบริการและเปนแนวทางในการปรับปรุง  พัฒนาผลิตภัณฑและการ

ใหบริการใหมีประสิทธิภาพ สามารถแขงขันและพัฒนาธุรกิจตอไป 
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