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บทคัดยอ 

การคนควาอิสระนี้มีวัตถุประสงค 1.เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน) 2.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของ

พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน) 3. เพื่อศึกษาปจจัยในการตัดสินใจเลือกใช

บริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   

(มหาชน) 4.เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน) 5. เพื่อศึกษา
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เปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน)ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน)  

ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุสวนใหญอยูในชวง 31-40 ป 

สถานภาพโสด จบการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา รายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 15,000 - 

30,000 บาท  

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ของกลุมตัวอยาง  โดยสวนใหญ

เลือกใชบริการ เนื่องจากเปนธนาคารที่มีความนาเชื่อถือและไวใจได  มาติดตอธนาคารเพราะมาทําการฝาก-

ถอนเงิน ใชชองทางในการบริการทางอิเล็กทรอนิกส(E-Banking) เชน InternetBankingMobileBanking 

เปนตนใชบริการมากกวา 10 ครั้ง ใชบริการในวันธรรมดา(วันจันทร-ศุกร)ใชบริการในชวง 12.01 -  16.00 

น. 

ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) โดยรวมอยูในระดับมาก 

โดยดานลักษณะทางกายภาพ เปนปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการสูงที่สุด รองลงมาเปนดานดาน

ผลิตภัณฑ  สวนปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการนอยที่สุด คือ ดานราคา  

 ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา พนักงาน บริษัทไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่มี

ปจจัยสวนบุคคล ดานเพศ  อายุ สถานภาพโสด ระดับการศึกษา  และรายไดแตกตางกัน  ทําใหปจจัยในการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ไมแตกตางกัน สวนดานพฤติกรรมการใช

บริการที่มีวัตถุประสงคในการใชบริการ  ชวงวันในการใชบริการ  และชวงเวลาในการใชบริการแตกตางกัน 

ทําใหปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ไมแตกตางกัน ในขณะที่  

เหตุผลที่เลือกใชบริการ  ชองทางในการใชบริการ  และความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน  ทําใหปจจัยใน

การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  แตกตางกัน  

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 

สภาวะการแขงขันระหวางธนาคารพาณิชยในปจจุบันวามีความรุนแรงสูง การทยอยเปลี่ยนแปลง

เขาสูยุคดิจิทัลนั้น ทําใหธนาคารพาณิชยตองเตรียมรับมือกับสภาวะการแขงขันที่เขมขนขึ้น โดยเฉพาะใน

เรื่องการอํานวยความสะดวก ดวยการใหบริการโดยใชเทคโนโลยีที่ผานแอพพลิเคชั่น บริการเคานเตอร 

บริการเครื่อง ATM และการใหบริการธนาคารดวยเครื่องอัตโนมัติตางๆ เชน Phone Banking, E-Banking, 

และI-Banking เปนตน การตื่นตัวของธนาคารพาณิชยเพื่อตอบสนองลูกคาที่มีความรูความทันสมัยมากขึ้น 

อีกทั้งยังมีการสงเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยตางๆเพื่อกระตุนการใชบริการของลูกคา จะเห็นไดวา

ธนาคารพาณิชย 5 ธนาคารใหญของไทยคือ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย แขงขันกันยกเลิกคาธรรมเนียมทุกชองทางดิจิทัลและทางดาน

ภาพลักษณของ 5 ธนาคารใหญของไทยนั้น เร่ิมมีการสื่อสารที่ชัดเจนขึ้น โดยในอดีตแตละธนาคารนั้นจะเนน

แขงขันกันในเรื่องแบรนดหรือผลิตภัณฑทางการเงิน ซึ่งการปรับเปลี่ยนนี้ เรียกไดวาเปนไปตามกระแส
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ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของคนรุนใหม รวมทั้งกลุม GEN X และ Baby Boomer ที่ปรับใชงานเครื่องมือดิจิทัล

กันมากขึ้น ทั้งนี้ ภาพลักษณของธนาคารที่สื่อออกมาจะเนนจุดเดนที่แตกตางกันโดยการแขงขันเนนที่การ

พัฒนาเครื่องมืออํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรม ความทันสมัย  คุณภาพการบริการ และพัฒนา

ผลิตภัณฑ รวมถึงโปรโมชั่น เงื่อนไข และดอกเบี้ยที่นาสนใจเพื่อดึงดูดใหลูกคามาใชบริการเพิ่มขึ้น หรือ

ตัดสินใจยายจากธนาคารอื่นมาใชบริการ หากบริการหรือสิ่งตางๆ ไมนาสนใจที่จะแขงขันกับคูแขงได หรือไม

ตรงกับความตองการของลูกคา ก็จะสงผลตอสวนแบงทางการตลาด อัตรากําไร รวมถึงการดํารงอยูของ

ธนาคารดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ของพนักงาน บริษัท ไอ ซี ซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน )เพื่อนํามาเปนฐานขอมูล ในการพัฒนา  

กําหนดกลยุทธของธนาคารใหตรงความตองการของผูใชบริการและเปนแนวทางในการปรับปรุง  พัฒนา

ผลิตภัณฑและการใหบรกิาร ใหมีประสิทธิภาพ สามารถแขงขันและพัฒนาธุรกิจตอไป 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของพนักงานบริษทัไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) 

2.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

3.  เพื่อศึกษาปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

4.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลในการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน) 

  5.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการในการตัดสินใจเลือกใช

บริการธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   (มหาชน) 

สมมติฐานของการวิจัย 

ปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน)  แตกตางกัน  

ปจจัยดานพฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกัน สงผลการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน)  ที่แตกตางกัน  

ขอบเขตของการวิจัย 
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การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่องปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) ของพนักงาน บริษัท ไอ ซี ซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน )ไดกําหนดขอบเขตในการวิจัย  

ดังนี ้

ประชากรที่ใชในการวิจัยนี้ คือ พนักงาน บริษัท ไอ.ซี.ซี. อินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด (มหาชน)ตัว

แปรอิสระปจจัยสวนบุคคล  และพฤติกรรมการใชบริการตัวแปรตาม ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการ

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

2562 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

1.  เพื่อนําขอมูลปจจัยสวนบุคคล เปนฐานขอมูล ในการพัฒนา รวมถึงวางแผนกลยุทธในการ

ใหบริการ 

2.  เพื่อนําขอมูลพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร  มาวิเคราะหในการกําหนดกลยุทธของธนาคาร

ใหตรงความตองการของผูใชบริการ 

3.  เพื่อนําขอมูลปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  เปน

แนวทางในการปรับปรุง  พัฒนาผลิตภัณฑและการใหบริการ ใหมี   ประสิทธิภาพสามารถแขงขันและพัฒนา

ธุรกิจตอไป 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 ลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศอายุ สถานภาพ ขนาดครอบครัว ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดตอเดือน ซึ่งลักษณะดังกลาวเปนลักษณะที่สําคัญ และสถิติที่วัดไดจากประชากรจะนิยม

นํามาใชเปนเกณฑในการแบงสวนตลาด เนื่องจากคนที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน จะมีลักษณะ

ทางจิตวิทยาที่ตางกัน ทั้งนี้ตัวแปรดานประชากรศาสตรที่สําคัญที่นิยมนํามาศึกษาเกี่ยวกับบุคคล มีดังนี้ 

1. เพศ (Sex) ความแตกตางกันทางเพศสามารถใชแบงแยกความตองการของผูบริโภคในตลาดได 

โดยเพศที่ตางกันสงผลใหบุคคลมีพฤติกรรม ความคิด คานิยม ทัศนคติ การรับรู และการตัดสินใจซื้อสินคา

และบริการตางกัน ทั้งนี้เปนเพราะวัฒนธรรมและสังคมไดกําหนดบทบาท วิถีชีวิต และกิจกรรมของบุคคลใน

แตละเพศไวตางกัน 

2. อายุ (Age) ความคิด มุมมอง ความชอบ การตัดสินใจ และพฤติกรรมที่แสดงออกของลูกคาจะ

แปรเปลี่ยนไปตามอายุ เนื่องจากแตละคนมีประสบการณในแตละชวงวัยที่ตางกันตามวัฏจักรชีวิต (life 

cycle) ดังนั้นนักการตลาดจึงใชอายุของกลุมผูบริโภคเปนตัวแบงในการที่จะผลิตสินคาและบริการที่ใช

ตอบสนองความตองการของคนในแตละชวงอายุ 

3. สถานภาพ (Status) ในที่นี้ คือ ประเภทของสภาพสมรส เนื่องจากมีสวนสําคัญตอการตัดสินใจ

ของบุคคล โดยคนโสดอาจจะมีอิสระทางความคิดมากกวาคนที่แตงงานแลว รวมทั้งการตัดสินใจในเรื่องตางๆ 
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จะใชเวลาที่นอยกวาคนที่แตงงานแลวดวยเชนกัน เนื่องจากไมมีภาระผูกพันหรือไมมีคนที่ตองอยูในความ

รับผิดชอบมากเทากับคนที่แตงงานแลว 

4. การศึกษา อาชีพ และรายได (Education, Occupation and Income) เปนตัวแปรสําคัญใน

การแบงสวนตลาด เพราะมีแนวโนมความสัมพันธกันในเชิงเหตุและผล โดยทั่วไปนักการตลาดจะให

ความสําคัญกับผูบริโภคที่มีรายไดดี เนื่องจากรายไดมีผลตออํานาจซื้อ แตอยางไรก็ตามผูบริโภคที่มีรายได

ปานกลางหรือมีรายไดนอยก็เปนตลาดที่มีขนาดใหญ ถึงแมวาเกณฑรายไดจะเปนตัวแปรที่ใชกันอยาง

แพรหลาย แตในขณะที่การเลือกซื้อสินคาที่แทจริงอาจมาจากเกณฑรูปแบบการดํารงชีวิต คานิยม อาชีพ 

ระดับการศึกษา ฯลฯ ประกอบดวย เพราะเกณฑตางๆยอมสงผลตอความจาเปนและความตองการสินคา

และบริการของแตละบุคคลที่ตางกัน นักการตลาดจึงใช เกณฑรายได เชื่อมโยงกับตัวแปรดาน

ประชากรศาสตรอ่ืนๆ เพื่อใหกําหนดตลาดเปาหมายไดชัดเจนยิ่งขึ้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน ,2538, น. 41) 

พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเกี่ยวของโดยตรง กับการจัดหาให

ไดมาแลวซึ่งการใชสินคาและบริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจ และการ กระทําของบุคคลที่

เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา( Kotler ,1999, อางถึงในศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, น. 124–

125) 

สวนประสมทางการตลาด หมายถึง แนวคิดหลักที่ใชในการพิจารณาองคประกอบที่สําคัญในการ

ตอบสนองตอตลาดไดอยางเหมาะสมโดยเริ่มที่ธุรกิจตองมีผลิตภัณฑ การตั้งราคาที่เหมาะสม หาวิธีการนําสง

สินคาไดอยางมีประสิทธิภาพดวยการบริหารชองทางการจัดจําหนายและหาวิธีการสื่อสาร เพื่อแจง ขาวสาร

และกระตุนใหเกิดการซื้อดวยการทางการสงเสริมการตลาด  (ฉัตรยาพร เสมอใจ ,2549 อางถึงใน นวรัตน 

รัตนวานิช, 2558) 

สวนประสมทางการตลาดประกอบดวย 

1.ดานผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาและบริการที่บริษัทนําเสนอใหกับลูกคา การกําหนดกล

ยุทธการบริหารการตลาดไมวาจะเปนในธุรกิจที่ผลิตสินคา หรือบริการก็ตามตางตองพิจารณาถึงลูกคา

กลาวคือในการวางแผนเกี่ยวกับผลิตภัณฑตองพิจารณาถึงความจําเปนและความตองการของลูกคา 

(customer's needs or wants) ที่มีตอผลิตภัณฑนั้นๆ เปนหลักเพื่อธุรกิจ สามารถนําเสนอผลิตภัณฑที่ตรง

กับความตองการของลูกคาไดมากทีสุ่ดโดยเฉพาะในตลาดที่มีการแขงขันสูงที่ทําใหตองมุงเนนที่ตลาดเฉพาะ

สวน (niche market) การเขาใจถึงความตองการและสามารถตอบสนองความตองการเหลานั้นไดจะ

สามารถสรางความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาได ซึ่งผลิตภัณฑในธุรกิจบริการมีความแตกตางจาก

สินคาทั้งดานรูปแบบและการดําเนินงาน ดังนั้น  กลยุทธดานผลิตภัณฑสําหรับธุรกิจบริการจึงมีความ

แตกตางกันไปดวย (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 52)    

2.  ดานราคา หมายถึง ราคาของสินคาและบริการรวมทั้งเงื่อนไขตางๆ ที่เกี่ยวของกับการชําระเงิน

ที่บริษัทกําหนดขึ้น สําหรับการวางแผนดานราคา นอกเหนือจากตนทุนในการผลิต การ ใหบริการ และการ
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บริหารแลว ก็ตองนึกถึงตนทุน (cost) ของลูกคา เปนหลักดวย ธุรกิจตองพยายามลดตนทุนและภาระที่ลูกคา

ตองรับผิดชอบ ตั้งแตคาใชจายสําหรับผลิตภัณฑบริการ รวมถึงคาใชจาย อื่นๆ ที่เกี่ยวของดวยทั้งดานเวลา 

จิตใจ ความพยายามทางรางกาย และความรูสึกลบตางๆ ที่ลูกคาอาจไดรับดวยในการพยายามลดคาใชจาย

ตางๆ ของลูกคาจะกลายมาเปนตนทุนของธุรกิจเอง โดยเฉพาะคาใชจายที่เกิดขึ้นกับกลุมลูกคาที่ชอบซื้อของ

ราคาต่ํา (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 52)    

3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง หนาที่ที่เก่ียวของกับการจําหนายและสนับสนุน

การกระจายสินคาเพื่อทําใหสินคาและบริการมีพรอมสําหรับการจําหนาย การจัดจําหนายก็ตองพิจารณาถึง

ความสะดวกสบาย (convenience) ในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานที่ และเวลาในการสงมอบ 

กลาวคือลูกคาควรจะเขาถึงไดงายที่สุดเทาที่จะเปนไปไดในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาเกิดความ สะดวกที่สุด 

(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 52)    

4.  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสื่อสารทางการตลาดสําหรับสินคา และ

บริการ การสงเสริมการตลาดจะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในสิ่งที่เราคาดหวัง ไดแก การรูจัก และตระหนัก

ถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใช และตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้น โดยอาศัยเครื่องมือ ที่แตกตางกันใน

การสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริม การขาย การขายโดยใช

พนักงานขายและการตลาดทางตรง ที่มีคุณสมบัติ ขอดี และขอจํากัดที่แตกตางกัน ดังนั้นจึงตองพิจารณาให

เหมาะสมกับความตองการใชงาน (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 53) 

5.  ดานบุคคล หมายถึง บุคคลทุกๆ คนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ ซึ่ง รวมถึงพนักงาน

ของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอื่นที่มาใชบริการดวย จาก ลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา 

"Inseperability" พนักงานของกิจการเปนองคประกอบที่สําคัญ ทั้งในการผลิตบริการและการใหบริการ ใน

ปจจุบันซึ่งสถานการณการแขงขันทางธุรกิจรุนแรงขึ้น พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตาง 

(Differentiation) ใหกับธุรกิจโดยการสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซึ่งทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน 

นอกจากพนักงานของกิจการดังกลาว แลวตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคาคนอื่นที่มาใชบริการก็จะมีอิทธิพลตอการ

รับรูในเรื่องการบริการดวย การบริการตองมีความเกี่ยวของโดยตรงกับคนทั้งผูใหและผูรับบริการ คนเปน

ปจจัยสําคัญที่อาจทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพหรือเปนผูทําลายคุณภาพได บริษัทตองเตรียมกระบวนการ

เกี่ยวกับคนหรือบุคลากรเปนสําคัญตั้งแต การสรรหา รับ ฝกอบรม และ กระตุนพนักงาน โดยเฉพาะ

พนักงาน ในสวนที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 54)  

6.  ดานกระบวนการ (Process)คือ ความรวดเร็วและความถูกตองเกี่ยวของกับระบบหรือวิธีการ

(Method)เครื่องมือ(Machine หรือ Tool) บุคคล (Men) ถาธุรกิจสามารถบริหารทั้ง3Mไดอยางมี

ประสิทธิภาพสงผลใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาได(ฉัตราพรเสมอใจ,2551:59) 

7.  ดานลักษณะทางกายภาพ(Physical Evidence) หมายถึง สิ่งแวดลอมที่เกี่ยวกับการใหบริการ 

สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบที่จับตองไดตางๆ ซึ่งทําหนาที่ชวยอํานวยความ

สะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น หลักฐานทางกายภาพเปนองคประกอบของธุรกิจ บริการที่ลูกคาสามารถ

มองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตัดสินใจซื้อบริการได ตัวอยาง ของสิ่งที่มองเห็นได เชน อาคาร
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สํานักงานของบริษัท ทําเลที่ตั้ง รถยนตของบริษัท การตกแตง สํานักงานของบริษัท เครื่องมือตางๆที่ใช 

พนักงาน สัญลักษณของบริษัท สิ่งพิมพที่บริษัทจัดทําหรือเลือกใชและสิ่งที่มองเห็นไดตางๆซึ่งสิ่งเหลานี้จะ

สะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท ถึงแมบางครั้งสิ่งที่มีตัวตนบางอยางอาจไมมีสวนชวยใหการบริการ

มีประสิทธิภาพสูงขึ้นมากนัก แตจะชวยเสริมสรางความมั่นใจใหแกลูกคา และเปนการสะทอนถึงรสนิยมของ

ลูกคาไปดวย ซึ่งจะเปนสวนประกอบในการพิจารณาตัดสินใจ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 55)    

 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ชุติมณฑน  เชาเจริญ (2559) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   ผลการวิจัย พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางมีสัดสวน

ของ เพศหญิงมากกวาเพศชาย คิดเปนเพศชายรอยละ 70.07 โดยสวนใหญมีอายุระหวาง 20-29 ป คิดเปน

รอยละ 39.66 ซึ่งกลุมตัวอยางรอยละ 63.26 มีสถานภาพโสด   มีระดับการศึกษาสูงสุดอยูในระดับปริญญา

ตรี คิดเปนรอยละ 56.45 สวนใหญประกอบอาชีพพนักงาน บริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 46.96 นอกจากนี้

กลุมตัวอยางสวนมากมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 50,000 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 29.44    

ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของกลุมตัวอยาง   

ผลการวิจัย สามารถสรุปพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของกลุมตัวอยาง ได

วา ผูใชบริการสวนใหญเลือกใชบริการธนาคารผานชองทางการใหบริการ คือ ตูบริการอัตโนมัติ เชน ตู

เอทีเอ็ม ตูเงินฝาก (ตู CDM) เปนตน คิดเปนรอยละ 38.44 โดยประเภทของบริการที่นิยมใชเปน ประจํา คือ 

บริการฝาก-ถอน คิดเปนรอยละ 32.38 และสวนใหญจะใชบริการนอยกวา 2 ครั้งตอเดือน   คิดเปนรอยละ 

42.09 รวมทั้งนิยมใชบริการในชวงวันธรรมดา (วันจันทร-วันศุกร) คิดเปนรอยละ 72.51 และเลือกใชบริการ

ในชวงเวลา 13.01 - 15.00 น. มากที่สุด คิดเปนรอยละ 23.60 โดยเหตุผลที่ผูใชบริการตัดสินใจเลือกใช

บริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มากที่สุด คือ การมีชองทาง ใหบริการหลากหลาย เชน สาขา ตู

เอทีเอ็ม เปนตน คิดเปนรอยละ 17.15 นอกจากนี้ สาขาที่กลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชบริการมากที่สุด คือ 

สาขารัชโยธิน คิดเปนรอยละ 9.98 

ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  เรียงลําดับ

จากมากไปนอย คือ 1.ปจจัยดานบุคคล การจัดการขั้นตอนการใหบริการ และการมีสัญลักษณ แสดงจุด

ใหบริการ 2.ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ และความสัมพันธกับธนาคาร 3.ปจจัยดานราคา และการ

อํานวยความสะดวกในดานที่จอดรถ 4.ปจจัยดานผลิตภัณฑ 5.ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ความ

นาเชื่อถือและชื่อเสียงของธนาคาร และสถานที่รองรับผูมาใชบริการ 6.ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

สําหรับการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรในดานอาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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พบวา ทั้งอาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางไมสงผลตอ ความพึงพอใจในการใช

บริการที่ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   

 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัย คือพนักงานบริษัท ไอ.ซี.ซี. อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด  ขอมูลจาก

แผนกบุคคลณ วันที่ 1พฤษภาคม2562 มีจํานวนพนักงานสํานักงานทั้งหมด  1,561 คน 

 

 

 

การเลือกกลุมตัวอยาง 

ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยทราบจํานวนประชากรทั้งหมด  จึงเลือกใชสูตรการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ 

0.05 TaroYamane  ดังนั้นขนาดกลุมตัวอยางในการวิจัยเทากับ 319 คน แตในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาใช

กลุมตัวอยางทั้งสิ้น 330 คน   

เครื่องมอืที่ใชในการวิจัย  

ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถาม  เปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งแบง

แบบสอบถามเปน 3 สวน ดังนี ้

 สวนที่  1คําถามเกี่ยวกับขอมูลดานปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก  เพศ  

สถานภาพ  อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือนโดยแบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check-List)มีจํานวน 5 ขอ 

สวนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับขอมูลพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)โดย

แบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) มีจํานวน 6 ขอ 

สวนที่ 3  คําถามเก่ียวกับขอมูลดานปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) ไดแก  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานชองทางการจัดจําหนายดาน

บุคคล  ดานกระบวนการ  และดานกายภาพ  จํานวน 39 ขอ โดยแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน

ประมาณคา 5 ระดับไดแกมากที่สุด   มาก  ปานกลาง นอย  นอยที่สุด  

ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย   
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1 เมษายน– 30 มิถุนายนพ.ศ. 2562 

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 

 1 ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถี่ (Frequency)  ในการวิเคราะหขอมูลตัวแปรปจจัย

สวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ของพนักงานบริษัท ไอซีซี 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) 

 2  ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation:SD)  ในการวิเคราะห

ขอมูลปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของพนักงานบริษัท ไอซีซี 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง การจัดจําหนาย ดานการสงเสริม

การตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการ และดานกายภาพ 

การวิเคราะหขอมูลสถิติเชิงอางอิง (InferencialStatistics)   

1 ใชสถิติ t-test (Independent Samples t-test) โดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เพื่อ

อธิบายและเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม2กลุม  ที่อิสระตอกัน 

  2 ใชสถิติ F-test (One-Way ANOVA) โดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เพื่ออธิบายและ

เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางโดยที่เปนตัวแปรอิสระเปนขอมูลเชิงกลุมที่มี

มากกวา 2 กลุมยอยและตัวแปรทางเดียว 

สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ เปนหญิง เปนผูที่มีอายุ 31 - 40 ป มีสถานภาพโสด 

เปนผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูที่รายได 15,001 - 30,000 

บาทตอเดือน  

 พฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ของกลุมตัวอยาง  โดยสวนใหญ

เลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  เนื่องจากเปนธนาคารที่มีความนาเชื่อถือและไวใจได  

สวนใหญมาติดตอธนาคารเพราะมาทําการฝาก-ถอนเงินคิด ใชชองทางในการบริการทางอิเล็กทรอนิกส(E-

Banking)เชน InternetBankingMobileBanking เปนตน ใชบริการมากกวา 10 ครั้ง   ใชบริการในวัน

ธรรมดา (วันจันทร-ศุกร) วันหยุด (เสาร-อาทิตย/วันหยุดนักขัตฤกษ) ในชวง 12.01 -  16.00 น. 

 ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)โดยรวมอยูในระดับมาก 

มีคาเฉลี่ย 4.09โดยดานลักษณะทางกายภาพเปนปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.28

และมีระดับความสําคัญในระดับมากที่สุด รองลงมาเปนดานดานผลิตภัณฑ  มีคาเฉลี่ย 4.23และมีระดับ

สําคัญในระดับมากที่สุด สวนปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการนอยที่สุด คือ ดานราคามีคาเฉลี่ย 3.63และ

มีความระดับความสําคัญในระดับมากที่สุด  
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อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพโสด เปนผูที่มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของชุติมณฑน  เชาเจริญ (2559) ไดศึกษาเรื่อง 

ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   และงานวิจัยของศิริ

นภา พงศศิลาทอง (2559)ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเงินฝากธนาคารพาณิชยไทย

ของกลุม ลูกคาในสปป.ลาว และประชากรสวนใหญมี อายุระหวาง 31-40 ป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ

ของ ศิรินภา  พงศศิลาทอง(2559) ตัวอยางจากกลุมลูกคาสปป.ลาวในเขต นครหลวงเวียงจันทน ที่ใชบริการ

ธนาคารพาณิชยของไทย   

ผลการศึกษาปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของ

พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) จําแนกตามสวนประสมทางการตลาด  

ดานผลิตภัณฑพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญกับแบรนดของธนาคารมีความเชื่อถือมากที่สุด ใหความสําคัญใน

ระดับมากที่สุดสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ (2559)  เรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบรกิารธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยมากที่สุดในเรื่องแบรนด

ของ ธนาคารมีความนาเชื่อถือ  (เห็นดวยมากที่สุด) ดานชองทางจัดจําหนาย พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญกับสามารถใช

บริการผานชองทางอินเตอรเน็ตไดสะดวก   เชน InternetBankingMobileBanking เปนตน มากที่สุด ให

ความสําคัญในระดับมากที่สุด และรองลงมา มีตูบริการอัตโนมัติ เชนตู ATM ตู CDM เครื่องปรับสมุดที่

ใหบริการเพียงพอกับความตองการ ใหความสําคัญในระดับมากที่สุด สอดคลองกับงานวิจัยของวาสินี  

เสถียรกาล(2559)เรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบวากลุม

ตัวอยาง มีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องของสามารถใชบริการผานชองทางอินเตอรเน็ตไดโดยสะดวก เชน 

InternetBanking และ MobileBanking เปนตน มากที่สุด  แปลคาจากคาเฉลี่ยไดอยูในระดับ “มาก” และ

สอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ(2559) เรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ 

ธนาคารไทยพาณิชย จ ากัด (มหาชน) พบวากลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นรองลงมา คือ ธนาคาร

มีตูบริการอัตโนมัติ เชน ตู ATM ตู CDM ที่ใหบริการเพียงพอกับความตองการ  (เห็นดวยมากที่สุด)    

ดานสงเสริมการตลาด พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญกับมีการโฆษณา ประชาสัมพันธขอมูลผลิตภัณฑและ

บริการตางๆ ของธนาคารอยางสม่ําเสมอ มากที่สุด ใหความสําคัญในระดับมาก และรองลงมา มีรายการ

สงเสริมการใชบริการอยางสม่ําเสมอ เชน แจกของที่ระลึกแกลูกคาที่สมัครใชบริการของธนาคาร เปนตน ให

ความสําคัญในระดับมาก สอดคลองกับงานวิจัยของวาสินี  เสถียรกาล เรื่อง  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใช

บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบวา ความเห็นในเรื่องของมีการโฆษณา ประชาสัมพันธ ผานสื่อ
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ตางๆ อยางสม่ําเสมอ มากที่สุด อยูในระดับ “มาก”  รองลงมาคือมีรายการสงเสริมการใชบริการอยาง

สม่ําเสมอ เชน แจกของที่ระลึกแกลูกคาที่เปดบัญชีใหม เปนตน มีอยูในระดับ “มาก”    

 ดานบุคคล พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญกับพนักงานธนาคารมีบุคลิกนาเชื่อถือ  แตงกายสุภาพเรียบรอย 

มากที่สุด ใหความสําคัญในระดับมากที่สุด สอดคลองกับงานวิจัยของวาสินี  เสถียรกาล (2559) เร่ือง  ปจจัย

ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)และงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ 

(2559) เรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา 

กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องของ พนักงานธนาคารมีบุคลิกนาเชื่อถือ แตงกายสุภาพ มาก

ที่สุด คาเฉลี่ยไดอยูในระดับ “มาก”  

ดานกระบวนการ พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญระดับรองลงมา ธนาคารมีกระบวนการทํางานที่ถูกตองแมนยํา

ใหความสําคัญในระดับมากที่สุด สวนเรื่องที่พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน)

สอดคลองกับงานวิจัยของชุติมณฑน เชาเจริญ(2559) เรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) รองลงมา คือ ธนาคารมีกระบวนการทํางานที่ถูกตองและแมนยํา(เห็น

ดวยมาก) 

ดานลักษณะทางกายภาพ พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหความสําคัญกับชื่อเสียงและภาพลักษณของธนาคารมีความ

นาเชื่อถือ มากที่สุด ใหความสําคัญในระดับมากที่สุด สอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ(2559) 

เรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) กลุมตัวอยางมี

คาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่อง ธนาคารมีชื่อเสียงและมั่นคง มากที่สุด(เห็นดวยมากที่สุด)  

ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ของพนักงานมีความ

แตกตางกัน เมื่อพนักงานมีเพศ อายุระดับการศึกษา รายไดแตกตางกัน ทําใหปจจัยในการตัดสินใจเลือกใช

บริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ไมแตกตางกันสอดคลองกับงานวิจัยของณัฐดนัย  ใจชน  เรื่อง

ปจจัยที่มีผลตอการใชเลือกบริการธนาคารพาณิชย ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา เพศ อายุ สถานภาพ และ

รายไดที่แตกตางกันใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ  ดานราคา ดาน

ชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการและดานลักษณะทาง

กายภาพ ไมแตกตางกัน 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งนี้ 
 จากการศึกษาเรื่องปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ของ

พนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน)ทั้งนี้ผูวิจัยขอสรุปขอเสนอแนะสําหรับ

ผูประกอบการธนาคารสามารถนําผลการศึกษานี้ไปใชไดดังนี้  
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ปจจัยสวนบุคคล  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง มีสถานภาพโสดเปนผูที่มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีอายุระหวาง 31-40 ปผูวิจัยเห็นวาสามารถนําขอมูลดังกลาวมากําหนดแผน

กลยุทธในการพัฒนาธุรกิจเพื่อดําเนินการทางการตลาดตอไป เชน การนําขอมูลไปทําการพิจารณาเรื่อง

สินคา/บรกิารดานการเงินใหเขากับประชากรศาสตร หรือการนําขอมูลไปทําการสงเสริมการขายและกําหนด

ผลตอบแทนลูกคาใหเกิดความเหมาะสมเพื่อกระตุนใหเกิดยอดขาย หรือฐานลูกคา   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ แบรนดของธนาคารมีความนาเชื่อถือ ดังนั้นควรมีผลิตภัณฑ/บริการที่มีคุณภาพและ

หลากหลายตรงกับความตองการของลูกคาทุกระดับ ออกแบบผลิตภัณฑใหมีความสวยงาม/ทันสมัยและมี

ความโดดเดนในผลิตภัณฑซึ่งควรมีเอกลักษณที่แตกตางจากธนาคารพาณิชยอื่น  

 ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย โดยคํานึงถึงการมีชองทางการใบริการที่หลากหลาย สามารถใช

บริการผานชองทางอินเตอรเน็ตไดสะดวก   เชน Internet Banking ,Mobile Banking เปนตน และมีตู

บริการอัตโนมัติ เชนตู ATM ตู CDM เครื่องปรับสมุดที่ใหบริการเพียงพอกับความตองการของลูกคารวมทั้ง

การเลือกทําเลที่ตั้งของตูอัตโนมัติเนื่องจากชองทางการจัดจําหนายจะมีผลตอความสะดวกในการเดินทางมา

ใชบริการ ซึ่งสามารถทําใหผูใชบริการเขาถึงผลิตภัณฑของธนาคารไดงาย รวมทั้งควรมีเบอร call center ที่

สามารถติดตอไดงาย และสะดวกตลอด 24 ชั่วโมง เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคาและแกปญหาการใช

งาน ตูอัตโนมัติ ,Internet Banking และMobile Banking ไดทันที 

 ดานสงเสริมการตลาด มีการโฆษณา ประชาสัมพันธขอมูลผลิตภัณฑและบริการตางๆ ของ

ธนาคารอยางสม่ําเสมอ ที่ถูกตองครบถวนและทันสมัย รวมทั้งมีรายการสงเสริมการใชบริการอยางสม่ําเสมอ 

ไดแก แจกของที่ระลึกแกลูกคาที่ใชบริการของธนาคาร การใหของขวัญในชวงเทศกาลตางๆ การมอบสิทธิ

พิเศษตางๆ จากพันธมิตรของธนาคาร เนื่องจากการสงเสริมการตลาดสามารถทําใหผูใชบริการพอใจในการ

ใชบริการธนาคารมากขึ้น เพราะนอกเหนือจาก ผลิตภัณฑและบริการที่ลูกคาเลือกใชบริการเองแลว ลูกคายัง

ไดรับสิทธิพิเศษตางๆ นอกเหนือจากความคาดหวงัอีกดวย  

 ปจจัยดานบุคคล โดยพนักงานธนาคารมีบุคลิกนาเชื่อถือ  แตงกายสุภาพเรียบรอย เนื่องจาก

พนักงานที่ใหบริการลูกคาตามสาขาที่ตองสัมผัสโดยตรงและใกลชิดกับผูใชบริการอยูเปนประจําดังนั้น

ผูประกอบการธนาคารควรใหความสําคัญและใสใจในรายละเอียดตั้งแตการกําหนดนโยบาย การบริหาร

จัดการ กระบวนการคัดเลือกพนักงาน การฝกอบรมพนักงานทั้งในเรื่องความรูเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑทั้งหมด

ของธนาคารเพื่อใชเปนขอมูลสําหรับใหบริการลูกคาเมื่อตองการทราบขอมูลตางๆ การอบรมดาน

กิริยามารยาท ตลอดจนความเรียบรอยและเหมาะสมของการแตงกาย รวมทั้งควรจัดสวัสดิการ ใหกับ

พนักงานอยางเหมาะสม ซึ่งเปนสิ่งกระตุนและสรางแรงจูงใจในการทํางานใหกับพนักงาน  
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 ปจจัยดานกระบวนการ ธนาคารมีกระบวนการทํางานที่ถูกตองแมนยําไมมีความผิดพลาดเกิดขึ้น 

เนื่องจากเงินมีความสําคัญมาก พรอมทั้งธนาคารควรจะมีอุปกรณ เครื่องมือ และเทคโนโลยีในการทํา

ธุรกรรมที่มีความทันสมัยไวใหบริการอยางทั่วถึง  โดยควรมีการจัดการขั้นตอนการใหบริการ ซึ่งขั้นตอนและ

กระบวนการในใหบริการธุรกรรมทางการเงิน ควรมีระเบียบ และเปนลําดับขั้นตอนอยางชัดเจน นอกจากนี้

ธนาคารควรกําหนดขั้นตอนการใหบริการเพื่อใชเปนมาตรฐานเดียวกัน  

 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความมีชื่อเสียงและภาพลักษณของธนาคารมีความนาเชื่อถือ

ธนาคารควรมีนโยบายที่ชัดเจนในการอํานวยความสะดวกแกลูกคา มีการรักษาชื่อเสียงและภาพพจน รวมถึง

รักษาภาพลักษณ ของธนาคารใหมีความนาเชื่อถือ เนื่องจากเปนสิ่งที่สรางความเชื่อมั่นและสรางความมั่นใจ

ในกับผูที่ใชบริการ นอกจากนี้แลวรูปลักษณภายนอก การออกแบบ และการตกแตงสถานที่ควรไดรับการ

ตกแตง ใหดูทันสมัย สวยงาม และสะอาดเรียบรอยอยูสม่ําเสมอ เนื่องจากสิ่งแวดลอมตางๆเหลานี้จะชวย

สรางความประทับใจใหกับผูมาใชบริการ  

 

ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 
 1. ควรปรับปรุงระบบประมวลผลใหรวดเร็วหรือปรับปรุงการเชื่อมตอสัญญาณ   เพื่อลูกคาใช

เวลาในการทําธุรกรรมไมนาน 

 2. ควรมีการแจงเตือนไปยังสาขาที่รับผิดชอบตู ATM ในพื้นที่นั้น/สํานักงานเขต และสํานักงาน

ใหญ กรณีเงินในตู ATM ใกลหมด เพื่อเติมเงินในตู ATM ไดทันที เพื่อไมใหลูกคาพลาดโอกาสในการใช

บริการ 

3.เปดชองทางใหบริการ ในชวงที่มีลูกคามาใชบริการเปนจํานวนมาก 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

การศึกษาในครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 

(มหาชน )ของพนักงานบริษัท ไอซีซี อินเตอรเนชั่นแนลจํากัด (มหาชน)จึงทําใหไมสามารถไดทราบถึง

พฤติกรรมของผูบริโภคในกลุมตัวอยางอื่น เพื่อที่จะทราบไดถึงพฤติกรรมและความตองการของผูบริโภคได

อยางครบถวน และควรศึกษางานวิจัยเปรียบเทียบปจจัยในการเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 

(มหาชน) กับธนาคารอื่น  เพื่อประโยชนแกผูประกอบการในการกําหนดกลยุทธวางแผนกลยุทธในการ

ใหบริการใหตรงความตองการของผูใชบริการและเปนแนวทางในการปรับปรุง  พัฒนาผลิตภัณฑและการ

ใหบริการใหมีประสิทธิภาพ สามารถแขงขันและพัฒนาธุรกิจตอไป 
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