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บทคัดย่อ 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ 
ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของ ธนาคารไทย
พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร  ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา  ดา้น
การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นกระบวนการ โดย
จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
อาชีพ ประชากรในงานวิจยัน้ี  คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร จ านวน 48,125 คน 
กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็ บรวบรวบข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย (x̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  
 ผลการวิจยัพบว่า 1.)  มีผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400  คน  ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 และเพศชายจ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50  ส่วน
ใหญ่มีอายุ 20 – 30 ปี จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 รองลงมาคือ 31 – 40 ปี จ านวน 83 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.80 , 40 – 50 ปี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.30 และ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อย
ละ 4.50 ตามล าดบั  ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 68  และสถานภาพสมรส 
จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32 ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี จ านวน 320 คน คิดเป็น
ร้อยละ 80 รองลงมาคือ ปริญญาโท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.80, ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 23 คน
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คิดเป็นร้อยละ 5.80 และสูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 20,000 – 30,000 บาท จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.80 รองลงมาคือ 30,001 – 40,000 
บาท จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31, 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80, 10,000 
– 20,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 และ 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6 
ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56 รองลงมาคือ 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50, ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 56 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14, นิสิต/นกัศึกษา จ านวน 27 คิดเป็นร้อยละ 6.80 และพ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 19 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.80 ตามล าดบั 
 2.)  ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีส่งผลต่อปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร โดยรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ และดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นส่งเสริมการตลาด และ
ดา้นราคา ตามล าดบั 
 

ค าส าคัญ: การใชบ้ริการ: ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) 
 

ABSTRACT 
The research of Factors Affecting the Selection to Use Service of Siam Commercial Bank Public 
Company Limited among Customers in Bang na District, Bangkok. The objective is to study the Factors 
Affecting the Selection to Use Service of Siam Commercial Bank Public Company Limited among 
Customers in Bang na District, Bangkok. the factors of research included Product, Price, Place, 
Promotion, People, Physical Evidence and Process. That are classified by Personal factors which are sex, 
age, status, education, salary, and occupation. The number of population live in Bang Na District, 
Bangkok is 48,125 peoples. The samples of this research are 400 people. The questionnaire was instrument 
of this research. SPSS is applied to analyze data which is collected from respondents about Social Science 
Research. The statistics were frequency, percentage, minimum, maximum, mean and standard deviation. 
 The results found that 1.) The Customers all respondents 400 people. Most respondents are 
female 258 peoples at 64.50%, are male 142 peoples at 35.50%. Most respondents are age 20-30 years 
old 258 people representing 64.50% followed by the 31-40 years old 83 peoples representing 20.80%, 40-
50 years old 41 peoples representing 10.30% and over 51 years old 18 peoples representing 4.50% 
respectively. Most are status single 272 peoples representing 68.00%, married 128 peoples representing 
32.00% Most are bachelor’s degree level 320 people representing 80.00% followed by master degree level 
55 people representing 13.80%, master degree level 32 people representing 8.0%, less than a bachelor’s 
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degree level 23 people representing 5.80% and over than master degree level 2 people representing 0.50% 
respectively. Most have average income per month 20,000–30,000 baht 47 people representing 36.80% 
followed by 30,001-40,000baht 124 people representing 31.00%, 40,001-50,000 baht 59 people 
representing 14.80%, 10,000-20,000 baht 46 people representing 11.55% and 50,001 baht up have 24 
people representing 6.00% respectively. Most are the private employees 224 people representing 56.0% 
followed by government/state enterprise 74 people representing 18.50%, self-employed/owner 56 people 
representing 14.0%, students 27 people representing 6.80% and Butler/housekeeper 19 people 
representing 4.80% respectively.  
 2.) The suggestion of Customers toward Factors Affecting the Selection to Use Service of Siam 
Commercial Bank Public Company Limited among Consumers in Bang na District, Bangkok is in the 
according to each past, the research shows that process is in the highest level and Product, Physical 
Evidence, Place, People, Promotion and Price Reliability is in the high level respectively. 
 

Keyword: Service; Siam Commercial Bank Public Company Limited 
 

บทน า 
 จากสถานการณ์ในปัจจุบนัท าใหไ้ม่สามารถคาดคะเนเหตุการณ์ต่างๆท่ีจะเกิดขึ้นไดใ้นอนาคต ซ่ึง
เหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นในขณะน้ีทัว่โลกก าลงัเผชิญอยูก่บัการระบาดของโรคโควิด-19 ท าใหท้ัว่โลกตอ้งเจอกบั
ปัญหาหลายดา้น ประเทศไทยก็เป็นประเทศหน่ึงท่ีก าลงัเผชิญปัญหาจากการระบาดของโรคโควิด-19 ดว้ย
เช่นกนั จะเห็นไดว้า่ทุกภาคส่วนไดรั้บผลกระทบดว้ยกนัทั้งส้ิน ชีวิตความเป็นอยูแ่ละเศรษฐกิจอยูใ่นช่วงท่ี
วิกฤต ทุกประเทศตอ้งเร่งแกไ้ขปั้ญหาจากผลกระทบเหล่าน้ี ถึงแมต้อ้งทุ่มเงินอย่างมหาศาลเพื่อให้ผ่าน
วิกฤตคร้ังน้ีไปไดอ้ยา่งเร็วท่ีสุด ซ่ึงปฎิเสธไม่ไดเ้ลยวา่ “เงิน” คือปัจจยัส าคญัอีกอยา่งหน่ึงของการด ารงชีวิต
ของมนุษย ์นอกเหนือจากปัจจยั 4 ซ่ึงมนุษยจ์ะตอ้งท างาน เพื่อให้ไดม้าซ่ึงเงิน และน าเงินนั้นมาใชจ่้ายเพื่อ
ส่ิงจ าเป็นในการด ารงชีวิตประจ าวนั ทั้งน้ีในบางคร้ังอาจมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งการใช้เงินมากกว่าปกติ
หรือเงินท่ีมีอยูไ่ม่เพียงพอ จึงจ าป็นท่ีจะตอ้งหาแหล่งเงินทุนเพื่อกูย้ืมมาใชจ่้าย และขณะเดียวกนัหากไดรั้บ
เงินมาตอ้งการท่ีจะหาท่ีเก็บรักษาเงินเอาไวอ้ยา่งปลอดภยั รวมถึงตอ้งการท่ีจะเพิ่มพูนผลประโยชน์จากเงิน
จ านวนนั้น ซ่ึงแหล่งท่ีจะน าเงินไปเก็บรักษาได้อย่างปลอดภยั และสร้างผลประโยชน์จากการเก็บเงิน 
รวมถึงกูย้มืเงินในกรณีไม่เพียงพอต่อความตอ้งการใช ้ซ่ึงลว้นแต่มีความเก่ียวขอ้งกบัการเงินทั้งส้ิน 

ซ่ึงสภาพการแข่งขนัระหวา่งธนาคารไทยดว้ยกนัเองมีความรุนแรงสูง โดยเฉพาะในเร่ืองของการ
อ านวยความสะดวก โดยการแข่งขนัเน้นหนกัท่ีการพฒันาเคร่ืองมืออ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรม 
ความทนัสมยั คุณภาพการบริการ และพฒันาผลิตภณัฑ์ในดา้นการลงทุน เพื่อกระตุน้การใช้บริการของ
ลูกคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์เป็นสถาบนัการเงินแห่งแรกของไทยและก่อตั้งขึ้นในช่ือว่า “บริษทั แบงค์
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สยาม กมัมาจล ทุน จ ากดั” โดยธนาคารท่ีมีแนวความคิดริเร่ิมการน าระบบและแนวคิดการให้บริการ รับ
ฝากเงินออมทรัพย ์บริการบญัชีกระแสรายวนั ถอนเงิน โดยมี การน าเช็คมาเป็นรูปแบบการให้บริการแก่
ประชาชนทั่วไป พร้อมทั้ งท าการจัดตั้ งสาขาขึ้ นเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ทั้ งใน
กรุงเทพมหานคร และจงัหวดัต่างๆ  

ผูท้  าวิจัยจึงท าการศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร เพื่อการรักษาฐานลูกคา้ ซ่ึงเป็นท่ีมัน่ส าคญัของธุรกิจ
การธนาคารซ่ึงเป็นกลยุทธ์ท่ีจะเขา้มารับมือการแข่งขันท่ีจะเขา้มาแย่งส่วนแบ่งตลาดในประเทศ ก่อนจะ
เขา้ไปปรับปรุงแกไ้ข เพื่อปิดโอกาสการเขา้มาแยง่ส่วนแบ่งตลาด ซ่ึงการปรับตวัเพื่อปิดจุดอ่อนจะสามารถ
แข่งขนักบัคู่แข่งต่างชาติท่ีจะเขา้มาไดอี้กดว้ย ดงันั้นผลการศึกษาในคร้ังน้ีจะช่วยให้ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งของ
ธุรกิจการเงินและการธนาคารสามารถน าผลไปใชเ้พื่อเป็นแนวทางการวางแผนกลยทุธ และแผนการตลาด 
เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ ใน
เขตบางนา กรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ในการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ใน
เขตบางนา กรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 

 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ตัวแปรอิสระ คือ 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได่เฉล่ียต่อเดือน อาชีพ 
 ตัวแปรตาม คือ 

 1. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริม
 การตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
 ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นเขตบางนา กรุงเทพมหานคร จ านวน 48,125 คน 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม - มิถุนายน 2563 
 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 
 1. ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยส์ามารถน าผลเร่ืองการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
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 การใชบ้ริการของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนากรุงเทพมหานคร 
ไปใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์ และการวางแผนดา้นการตลาด เพื่อการพฒันาคุณภาพในดา้นต่าง 
ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพ 
 2. เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจธนาคารพาณิชย ์

กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 

     ตัวแปรต้น                    ต้นแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P’s 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้อ้างถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
(Service  Mix) ของ Philip  Kotler ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับธุรกิจให้บริการซ่ึงจะไดส่้วนประสม
การตลาด (Marketing  Mix ) หรือ 7P’s ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ยน้ี 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑ์ ท่ีผู ้ขายเสนอขายให้กับลูกค้า ซ่ึงสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น     
2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้ง 
 2. ดา้นราคา (Price) หรือหมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน ซ่ึงก่อนท่ีลูกคา้จะท าการ
ตดัสินใจซ้ือ ลูกคา้จะน าคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑเ์ปรียบเทียบกบัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้น 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

6. อาชีพ 

 

ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการของธนาคาร       
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)  

ของลูกค้าในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร 
1. ดา้นการผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นการจดัจ าหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคคล 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
7. ดา้นกระบวนการ 
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ทั้งน้ีในการก าหนดราคาควรมีความเหมาะสมกบัระดบัของการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง การกระจายสินคา้เพื่อท าใหสิ้นคา้และบริการจาก
ผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ การจดัจ าหน่ายก็ตอ้งพิจารณาถึงความสะดวกสบาย ในการรับบริการ การส่ง
มอบผลิตภณัฑแ์ก่ลูกคา้  
 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารไปยงัตลาดเป้าหมาย เพื่อ
บอกให้ลูกค้าทราบเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขาย เป็นการกระตุ้นให้ลูกค้ารู้จักและตระหนักถึงตัว
ผลิตภณัฑ์ เกิดความตอ้งการใชแ้ละตดัสินใจซ้ือและซ้ือมากขึ้น โดยอาศยัการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ 
การขายโดยใชพ้นกังานขาย การส่งเสริมการขาย  
 5. ดา้นบุคคล (People) หมายถึง พนักงานทั้งหมดในองค์กร ท่ีท างานเพื่อสร้างประโยชน์ให้แก่
องคก์ร เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหาร ไปจนถึงพนกังานทัว่ไป เน่ืองจากเป็นผูค้ิดวางแผน และปฏิบติังาน รวมถึง
สร้างปฏิสัมพนัธ์กับลูกคา้ ดังนั้น บริษทัต้องมีกระบวนการในการจัดหาพนักงาน และมีการฝึกอบรม 
โดยเฉพาะพนกังานในส่วนท่ีตอ้งติดต่อกบัลูกคา้โดยตรงซ่ึงพนกังานตอ้งมีทศันคติท่ีดีและมีความสามารถ
ในการแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ได ้เพื่อให้เกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนั และสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกคา้ 
 6. ดา้นกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบั
ลูกคา้ โดยการสร้างคุณภาพ ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้  
 7. ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการในการให้บริการ ท่ีน าเสนอ
ให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งรวดเร็ว และสร้างประทบัใจให้กบัลูกคา้ ทั้งน้ีแต่ละกระบวนการของกิจกรรม
ควรมีความเช่ือมโยงและประสานกนั หากกระบวนการโดยรวมมีประสิทธิภาพแลว้ ยอ่มส่งผลท าให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจ  
 
 ข้อมูลเกี่ยวกับธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
 ธนาคารไทยพาณิชย ์(Siam Commercial Bank of Thailand) เป็นธนาคารไทยแห่งแรกก่อตั้งขึ้น
โดย พระบรมราชานุญาตเม่ือวนัท่ี 30 มกราคม 2449 ตลอดระยะเวลาอนัยาวนาน มีบทบาทส าคญัในการ
ใหบ้ริการทางการเงินในประเทศไทยผา่นวฎัจกัรเศรษฐกิจมากมาย ก่อใหเ้กิดความเช่ียวชาญอยา่งต่อเน่ือง 
ณ วนัน้ีธนาคารไทยพาณิชย ์ เป็นธนาคารท่ีให้บริการทางการเงินครบวงจรชั้นน าของประเทศน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีหลากหลายนอกเหนือจากบริการเงินรับฝากและธุรกรรมท่ีเก่ียวกบัการให้สินเช่ือ
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่มในส่วนของลูกคา้บุคคลธนาคารให้บริการสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยั สินเช่ือส่วนบุคคล   สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์บริการบตัรเครดิต บตัรเดบิต บริการแลกเปล่ียนเงินตรา
ต่างประเทศ บริการโอนเงินทั้ งในประเทศและต่างประเทศ รวมถึงผลิตภัณฑ์เพื่อการลงทุนและการ
ประกนัส าหรับลูกคา้ธุรกิจธนาคารให้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกับการบริหารเงิน เพื่ อธุรกิจผลิตภณัฑ์สินเช่ือ
การคา้ต่างประเทศ ผลิตภณัฑ์บริหารเงิน ผลิตภณัฑ์ทางตลาด ตราสารหน้ีและตลาดทุน บริการท่ีปรึกษา
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ทางการเงินวาณิชธนกิจ รวมถึงบริการทางการเงินอ่ืน ๆ พร้อมดว้ยเครือข่ายการใหบ้ริการท่ีกวา้งขวางและ
ครอบคลุมสอดรับกบัการเติบโตของโลกท่ีกา้วหนา้อย่างไม่หยดุย ั้ง 
 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ทิพชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ. (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีช่วงอายุระหว่าง 20-30 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดต้่อ
เดือนท่ี10,001 - 20,000 บาท และประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน ผลจากการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด ในด้านผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยู่ในระดับความส าคญัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.72 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียรวมมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ไดแ้ก่ มี
ความปลอดภยัในการใช้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.85 รองลงมา ธนาคารไทยพาณิชยมี์ช่องทางท่ีสะดวกและ
รวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูลดว้ยตวัเอง มีค่าเฉล่ีย 3.77 และธนาคารไทยพาณิชยมี์รูปแบบการให้บริการท่ี
ตรงกบัความตอ้งการของท่าน มีค่าเฉล่ีย 3.71 ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยจ์ ากดั 
(มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทาง
โทรศพัทข์องธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3 ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายุระหว่าง 25-30 ปี มีสถานภาพโสด เป็นขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดร้ะหว่าง 
10,001 - 30,000 บาท  ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และ
สถานภาพ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัท ์และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ส่งผลต่อการตดัสินใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์ดา้น
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารออมสิน แหล่งขอ้มูลท่ีท าใหรู้้จกั ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ สถานท่ีใชบ้ริการ และ
ประเภทธุรกรรมส่วนดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นบุคลากร ส่งผลต่อการตดัสินใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทด์า้นระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้
ธนาคารออมสิน แหล่งขอ้มูลท่ีท าให้รู้จกั ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ สถานท่ีใช้บริการประเภทธุรกรรม และ
เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
 ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด (มหาชน) โดยรวมอยู่ท่ีระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นในเร่ืองท าเลท่ีตั้งของสาขาธนาคารมีความสะดวกในการเดินทางมาท า
ธุรกรรม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 เห็นดว้ยมากท่ีสุด รองลงมา คือ ธนาคารมีตูบ้ริการอตัโนมติั เช่น ตู ้ATM 
ตูC้DM ท่ีใหบ้ริการเพียงพอกบัความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
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 พชัรินทร์ แสนศิริพนัธ์ุ, (2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อทศันคติการท าธุรกรรม
ทางการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของวยักลางคน ในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ผลวิจยั พบวา่ ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 46 – 50 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษทั 
และมีรายได้ระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท มีวตัถุประสงค์ในการท าธุรกรรมท่ีง่ายขึ้น รวดเร็ว และ
สะดวกสบาย ระยะเวลาท าการท่ีรวดเร็วของการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง เป็น
เหตุผลส าคญัในการเขา้ใชบ้ริการ อีกทั้งการเช็คยอดเงินผ่านระบบอินเตอร์เน็ตจะมีผูใ้ชบ้ริการมาก ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดในดา้นส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มาก เม่ือพิจารณาปัจจยัราย
ขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของวยักลางคนมีระดบัความคิดเห็นในเร่ือง 
การใหค้ าแนะน าของพนกังงานธนาคารท าใหต้ดัสินใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง การประชาสัมพนัธ์
โดยใชแ้ผ่นพบั ใบปลิว ท าให้ทราบขอ้มูลเก่ียวกบัอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง และการประชาสัมพนัธ์ผ่านเว็บ
ไซดข์องธนาคารเพื่อช่วยตดัสินใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ตามล าดบั 
 ลดัดา ทบัทิมอ่อน (2561) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี ผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการ
เลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี โดยรวมและรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก
ทุกดา้น ผลการวิจยัในดา้นบุคคล โดยรวมและรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจากมากไป
น้อย ดังน้ี ล าดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม้แจ่มใส สุภาพ รองลงมาคือ พนักงานมีความ
น่าเช่ือถือ พนักงานให้ค าแนะน าอย่างถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย พนักงานมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ให้บริการ พนักงานมีความรู้ความช านาญในงานบริการ พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาเม่ือขอความ
ช่วยเหลือไดเ้ป็นอยา่งดี และล าดบัสุดทา้ยคือ พนกังานมีจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
 ภทัรา มหามงคล. (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทาง
โทรศพัท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา  พบว่ากลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-30 ปี ส าเร็จการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรีและมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วง 20,001-30,000 บาท และประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน ผลจาก
การทดสอบสมมติฐานพบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอายุและรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยของผู ้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ส่วนลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านเพศ ระดับการ ศึกษาและอาชีพท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยของ
ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน นอกจากน้ี ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างให้ความส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือ
แยกพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในระดบัมาก 1 ขอ้ คือ ท่านพิจารณาถึงความ
สวยงามของหนา้เวบ็ไซตข์องธนาคาร ส่วนขอ้อ่ืน ๆ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด 
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 นางสาววาสินี เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) จากผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในระดับมาก กลุ่ม
ตวัอย่างมีค่าเฉล่ียระดบัความเห็นในเร่ืองของ มีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล มากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 สามารถทาการแปลค่าจากค่าเฉล่ียไดอ้ยู่ในระดบั “มาก” รองลงมาคือ การให้บริการ
ดว้ยระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 สามารถทาการแปลค่าจากค่าเฉล่ียไดอ้ยู่ในระดบั 
“มาก” มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 เป็นการวิจัยในเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซ่ึงเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้เคร่ืองมือ
แบบสอบถาม (Questionnaire)  
 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นเขตบางนา กรุงเทพมหานคร จ านวน 
48,125 ราย  

  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอน

ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มตัวอย่างท่ีก าหนดไว ้โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามท่ีเป็น
กระดาษและผา่นทางออนไลน์โดยใช ้Google Form  
 2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม  
 3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีได้ขอ้มูลครบถ้วนแล้ว เพื่อน าไปจัดท าและเตรียมส าหรับการ
วิเคราะห์ 
 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผูศึ้กษาท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม

ส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS Version 26.0) 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 
 2. ค่าเฉล่ีย (x̅) 
 3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 ดา้นเพศ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 
400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 และเพศชายจ านวน 142 คน คิดเป็น
ร้อยละ 35.50 ดา้นอายุ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 20 – 30 ปี จ านวน 258 คน 
คิดเป็นร้อยละ 64.50 รองลงมาคือ 31 – 40 ปี จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.80 , 40 – 50 ปี จ านวน 41 
คน คิดเป็นร้อยละ 10.30 และ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 ตามล าดบั ดา้นสถานภาพ 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 68  และ
สถานภาพสมรส จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32 ด้านระดับการศึกษา 12 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี จ านวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 80 รองลงมาคือ 
ปริญญาโท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.80 , ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.80 
และสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดับ  ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000 – 30,000 บาท จ านวน 147 คน คิด
เป็นร้อยละ 36.80 รองลงมาคือ 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31 40,001 – 50,000 
บาท จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80 , 10,000 – 20,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 และ 
50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6 ตามล าดับ ด้านอาชีพ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56 รองลงมา
คือ พนกังานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 , ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 56 
คน คิดเป็นร้อยละ 14 , นิสิต/นกัศึกษา จ านวน 27 คิดเป็นร้อยละ 6.80 และพ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 19 คน 
คิดเป็นร้อยละ 4.80 ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด 
(มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร โดยรวมพบวา่ ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ปัจจัยมีผลต่อการใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตบางนา 
กรุงเทพมหานคร โดยรวม อยู่ในระดบัมาก ( x̅  = 4.04) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ ( x̅  = 4.29) และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา ( x̅ = 4.18, x̅ = 4.15, x̅ 
= 4.11, x̅ = 4.11, x̅ = 4.03, x̅ = 3.66) ตามล าดบั 
 
สรุปผลการวิจัย 
 สถานภาพส่วนบุคคล 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของ  ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้
ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร มีผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามรวมทั้งส้ิน 400 คน คน ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 และเพศชายจ านวน 142 คน ติดเป็นร้อยละ 35. 50 ส่วน
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ใหญ่มีอาย ุ20 – 30 ปี จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 รองลงมาคือ 31 – 40 ปี จ านวน 83 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.80 , 40 – 50 ปี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.30 และ50 ปีขึ้นไป จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อย
ละ 4.50 ตามล าดับ ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี จ านวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 80 
รองลงมาคือ ปริญญาโท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.80  , ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 23 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.80 และสูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 20,000 – 30,0000 บาท จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.80 รองลงมาคือ 30,001 – 40,000 บาท 
จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31  , 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80  ,                   
10,001 – 20,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 และ 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 24 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6 ตามล าดบั แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง จ านวน 224 คน คิดเป็น
ร้อยละ 56 รองลงมาคือ พนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50  , ธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14  , นิสิต/นักศึกษา จ านวน 27 คิดเป็นร้อยละ 6.80 และ
พ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80 ตามล าดบั 
 

 ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการของ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตบางนา 
กรุงเทพมหานคร 
 ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อปัจจยัมีผลต่อการใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร โดยรวม อยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นกระบวนการ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นส่งเสริมการตลาด และ
ดา้นราคา ตามล าดบั 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการของ ธนาคารไทย
พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ มีผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินท่ี
หลากหลายไวใ้ห้บริการ มีการให้ค าแนะน าเก่ียวกับผลิตภณัฑ์ทางด้านการเงิน มีขอ้มูลและบริการท่ี
ทนัสมยั และมีการปรับปรุงขอ้มูลอยู่สม ่าเสมอ มีความปลอดภยัในการใช้บริการ ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก คือ มีความสะดวก สบาย รวดเร็ว ในการเขา้ถึงขอ้มูล มีผลิตภัณฑ์และ
รูปแบบการให้บริการทางการเงินท่ีตรงกับความต้องการ แบรนด์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ มีการ
พฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่อย่างต่อเน่ือง ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ทิพชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ. 
(2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด (มหาชน) ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  
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 2. ด้านราคา ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของ ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร ดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก คือ อัตราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมเม่ือ
เปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ อตัราค่าธรรมเนียมบตัรเครดิต/บตัรเดบิต การยกเวน้ค่าธรรมเนียมธุรกรรม
บางรายการท่ีท ารายการบนอินเตอร์เน็ต ตามล าดบั และขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ อตัรา
ผลตอบแทน (ดอกเบ้ียเงินฝาก, ดอกเบ้ียเงินกู)้ มีความเหมาะสม และเป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัณี คุรุกิจวาณิชย ์(2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3  
 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบริการ
ของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
คือ สามารถใช้บริการผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ตได้โดยสะดวก เช่น บริการ Digital Banking, SCB Easy 
App เป็นตน้ มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการให้บริการ เช่น เคร่ืองฝากเงิน/ถอนเงิน/เคร่ืองปรับ
สมุดเงินฝาก/เคร่ืองรับฝากเช็คอตัโนมติั ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ มีสาขา
เพียงพอต่อผูใ้ช้บริการ ครอบคลุมทัว่พื้นท่ี สามารถติดต่อท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารไดส้ะดวก
และรวดเร็ว ช่วงเวลาเปิด-ปิดท าการมีความเหมาะสม สถานท่ีมีความกวา้งขวาง สะดวกสบายและ
เหมาะสม มีจ านวนช่องบริการ (Counter) ภายในสาขาเพียงพอ ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
นางสาวชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน)  
 4. ด้านส่งเสริมการตลาด ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อปัจจยัมีผลต่อการใชบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร  ดา้นส่งเสริมการตลาด
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทุกขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ ธนาคาร
ไทยพาณิชยมี์การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ มีการจดักิจกรรมเพื่อสังคม (CSR) เพื่อเป็นการ
ประชาสัมพนัธ์ให้กับธนาคาร และเป็นการส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีแก่ธนาคาร ธนาคารไทยพาณิชย์มี
โปรโมชั่นพิเศษ เช่น ของแถม ฟรีค่าธรรมเนียม เป็นต้น ธนาคารไทยพาณิชยมี์การส่งเสริมการตลาด
ร่วมกับห้างร้าน มีสิทธิพิเศษต่าง  ๆ  ท่ีน่าสนใจ เช่น ส่วนลดร้านคา้ เป็นต้น มีมาตราการช่วยเหลือช่วง 
COVIC-19 เช่น การพกัช าระหน้ี ปรับลดอตัราช าระขั้นต ่าให้กบัลูกคา้บตัรเครดิต เป็นตน้ ตามล าดบั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พชัรินทร์ แสนศิริพนัธ์ุ, 2555 ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อทศันคติการ
ท าธุรกรรมทางการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของวยักลางคน ในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร  
 5. ด้านบุคคล ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อปัจจยัมีผลต่อการใชบ้ริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร ดา้นส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานธนาคาร มี



13 
 

 

ความรู้ ความเขา้ใจในผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารเป็นอยา่งดี พนกังานธนาคารสามารถใหค้ าแนะน า
ค าปรึกษา ตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล รวมถึงแกไ้ขปัญหาถูกตอ้งตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ตามล าดบั ส่วนขอ้
ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ พนกังานธนาคาร มีความรับผิดชอบดูแลเอาใจใส่ รวมถึงอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการลูกคา้ ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนกระทั้งเสร็จส้ินกระบวนการ พนกังานธนาคารมีบุคลิก
น่าเช่ือถือ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแยม้แจ่มใส และมีความพร้อมในการให้บริการ พนกังานธนาคารมี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพและมีความเต็มในใจการให้บริการ พนกังานธนาคารมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว พนกังานท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอเหมาะสมกบัการให้บริการ ตามล าดบั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ลดัดา ทบัทิมอ่อน (2561) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการ
เลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี  
 6. ด้านลักษณะทางกายภาพ ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีส่งผลต่อปัจจยัมีผลต่อการใช้บริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร  ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
คือ ภาพลกัษณ์ และความน่าเช่ือถือของธนาคาร  ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ รูปลกัษณ์
ภายนอก การออกแบบ และตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงาม  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของ
ธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภทัรา มหามงคล. (2554) 
ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  
 7. ด้านกระบวนการ ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีส่งผลต่อปัจจัยมีผลต่อการใช้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการโดยรวม
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ขั้นตอน
ในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารสะดวก/ รวดเร็ว / ใชง้านง่าย / ไม่ซับซ้อนมีระบบการป้องกนัความปลอดภยั
ของขอ้มูล ตามล าดับ ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก คือ มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆในการ
ให้บริการท่ีง่าย ไม่ยุ่งยาก หรือซับซ้อน ธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถ สามารถท ารายการธุรกรรม
การเงินได้ถูกต้องแม่นย  า และรวดเร็ว การให้บริการด้วยระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั  ตามล าดับ ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นางสาววาสินี เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 ด้านผลิตภัณฑ์  
 ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ ธนาคารควรมีผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีหลากหลายเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีหลากหลายของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารควรจะให้บริการดว้ยเทคโนโลยีท่ีมีความทนัสมยัและมีการ
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อพัเดทขอ้มูลอยู่ตลอดเวลา เพื่อความสะดวกสบาย และความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งความปลอดภยัในการท าธุรกรรม ดว้ยระบบป้องกนัขอ้มูลดา้นต่างๆ ไม่ให้ขอ้มูลเกิด
การร่ัวไหล เพื่อสร้างความเช่ือมัน่และมัน่ใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการรวมถึงในการให้บริการ อย่างไรก็ตามทาง
ธนาคารตอ้งค านึงถึงความปลอดภยัในการใช้บริการของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั เพื่อสร้างความความมัน่ใจ
และความเช่ือน่าเช่ือถือในการใชบ้ริการ พนกังานตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการ
ทางการเงินเป็นอย่างดีเพื่อสามารถให้ค าแนะน าค าปรึกษา ตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล รวมถึงแกไ้ขปัญหา
เก่ียวกบัผลิตภณัฑท์างการเงินใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้
 ด้านราคา  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรก าหนดอตัราค่าธรรมเนียมเปรียบเทียบขอ้มูลของคู่แข่งและ
สภาวะเศรษฐกิจและเรียกเก็บค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ในอตัราท่ีต ่ากว่าธนาคารอ่ืน หรือยกเวน้ค่าท าเนียนใน
บางรายการเพื่อเป็นการช่วยเหลือประชาชน ส่วนในเร่ืองค่าธรรมเนียมบตัรเครดิตธนาคารควรท าการ
ยกเวน้ค่าธรรมเนียมใหอ้ตัโนมติั โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งโทรไปของยกเวน้กบัทางธนาคาร   

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ระบบในการท าธุรกรรมทางการเงิน ควรมีเสถียรภาพของโครงข่ายท่ีมี
ประสิทธิภาพ เพื่อรองรับผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ านวนมากในการใชบ้ริการในเวลาเดียวกนั รวมทั้งการใชบ้ริการ
ผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ต ของทางธนาคารตอ้งเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก และรวดเร็ว นอกจากน้ีอุปกรณ์และ
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการให้บริการ เพื่อให้เหมาะสมกบัการใชง้าน สาขาในการให้บริการจะเห็นไดว้่า
ปัจจุบนัมีการปิดตวัลงไปหลายแห่ง เน่ืองจากการน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในเร่ืองของการท าธุรกรรม
ทางการเงิน แต่อย่างไรกอ้ตาม ธุรกรรมบางอย่างก็ไม่สามารถท าผ่านระบบอินเตอร์เน็ตไดท้ั้งหมด ดงันั้น
จ านวนสาขาของธนาคารตอ้งมีเพียงพอต่อความต้องการของลูกคา้ เพื่อให้การท าธุรกรรมเป็นไปอย่าง
สะดวกและรวดเร็ว 
 ด้านส่งเสริมการตลาด  
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรมีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผ่านส่ือต่างๆ อยู่สม ่าเสมอ เพื่อ
เป็นการกระตุน้และตอกย  ้าการรับรู้การใชบ้ริการ และควรมีโปรโมชัน่พิเศษ ๆ และมีสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ 
ตามโอกาสและเทศกาล มีการจดักิจกรรมเพื่อสังคม (CSR) เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์ให้กบัธนาคาร และ
เป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่ธนาคาร เพื่อรักษาความสัมพนัธ์ใหย้าวนาน    
 ด้านบุคคล 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ พนกังานควรมีความรู้ ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารบริการ
ของธนาคารเป็นอยา่งดี เพื่อท่ีจะสามารถใหค้ าแนะน าค าปรึกษา ตอบค าถาม จดัหาขอ้มูลรวมถึงแกไ้ขปัญหา 
ถูกตอ้งตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ นอกจากน้ีพนกังานควรมีบุคลิกน่าเช่ือถือ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ยิม้แยม้
แจ่มใส และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ มีความรับผิดชอบดูแลเอาใจใส่ รวมถึงการอ านวยความสะดวก
ในการให้บริการลูกคา้ ตั้งแต่เร่ิมเขา้มาติดต่อท าธุรกรรมจนกระทั้งเสร็จส้ินกระบวนการ ซ่ึงธนาคารควร
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ให้ความส าคญัตั้งแต่การก าหนดนโยบายการจดัการ กระบวนการคดัเลือกพนกังาน ฝึกอบรมพนกังาน ทั้ง
ในเร่ืองความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารและการปฏิบติัหรือวางตวั ตลอดจนเร่ืองการแต่งกาย 
 ด้านลักษณะทางกายภาพ  
  ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ ธนาคารควรให้ความส าคญักับช่ือเสียง นโยบาย และภาพลกัษณ์ของ
องคก์รณ์ รวมถึงการรักษาช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารใหมี้ความน่าเช่ือถือ เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีสร้าง
ความเช่ือมัน่และความมั่นใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ นอกจากน้ีแล้ว รูปลกัษณ์ภายนอก การออกแบบ และ
ตกแต่งสถานท่ีใหมี้ความสวยงามและทนัสมยั สะดุดตาเม่ือพบเห็น  
 ด้านกระบวนการ  
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบั กระบวนการ รูปแบบ และเคร่ืองมือในการ
บริหารจดัการขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคาร โดยขั้นตอนนั้นตอ้งเขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น สะดวก และ
รวดเร็ว รวมทั้ งให้บริการด้วยความถูกต้องและแม่นย  า ไม่มีข้อผิดพลาดเกิดขึ้ น ซ่ึงขั้นตอนและ
กระบวนการในให้บริการธุรกรรมทางการเงินต้องมีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล ไม่ให้
ขอ้มูลเกิดการร่ัวไหล และตอ้งค านึงถึงความปลอดภยัในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั เพื่อสร้าง
ความความมัน่ใจและความเช่ือน่าเช่ือถือในการใชบ้ริการ  
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