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บทคัดย่อ 

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา 

จาํกดั (มหาชน) ในเขต จงัหวดันนทบุรี ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยจาํแนกตาม

สถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระดบัการศึกษา ประชากรใน

งานวิจยัน้ี  คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ในเขต จงัหวดันนทบุรีกลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีตอบแบบสอบถาม  จาํนวน  330  คน  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  คือ  แบบสอบถาม

ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์  หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x ̅) 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิจยัพบวา่ 1.)  มีผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 330  คน  ส่วนใหญ่เป็น

เป็นเพศหญิง จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 54.2 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ31 – 40 ปี จาํนวน 206 คน คิดเป็นร้อย

ละ 62.42   61 มีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จาํนวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ีย
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ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี จาํนวน 294 คน คิดเป็นร้อยละ 89.1  

2.)  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ในเขต จงัหวดั

นนทบุรี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากร ดา้น

ส่งเสริมการตลาด ดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นท่ีอยูใ่น

ระดบัมาก คือ ดา้นราคา ตามลาํดบั 

 

ABSTRACT 

 The research of Customer Factor Affecting on Using Service of Bank of Ayudhaya Public 

Company Limited in Nontaburi Province. The objective is to study Customer Factor Affecting on Using 

Service of Bank of Ayudhaya in Nontaburi Province. The factors of research include Product, Price, Place, 

Promotion, People, Process and Physical Evidence. That are classified by Personal factors were including 

Sex, Age, Occupation, Average monthly income, and Education. The population used customers who use 

the Using Service of Bank of Ayudhaya in Nontaburi Province. The samples used in this research amount 

of 330 peoples. The questionnaire was instrument of this research. Data was analyzed by using SPSS for 

Social Science Research. The statistics were percentage, minimum, maximum, mean and standard 

deviation.  

 The results found that 1.) The users all respondents 330 peoples. Most are female 179 peoples 

representing 54.2%. Most aged 31-40 years old 206 peoples representing 64.2%. Most are the private 

employees/employee 183 peoples representing 55.5%. Most are average income per month 30,001-40,000 

baht 127 peoples representing 38.5%.  Most are Bachelor’s degree 294 peoples representing 89.1%. 

2.) Customer Factor Affecting on Using Service of Bank of Ayudhaya Public Company Limited 

in Nontaburi Province. overall is at a highest level People, Promotion, Place, Process, Product and 

Physical Evidence then that side is the high level Price respectively. 
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บทนํา 

 ในปัจจุบนัการเลือกใช้บริการหรือการไดรั้บบริการใด ๆ จาํเป็นท่ีจะตอ้งมีการคน้หา, คดัสรร, 

เลือกในส่ิงท่ีดีท่ีสุด หรือเลือกส่ิงท่ีเหมาะสมท่ีสุดให้กบัตวัเราเอง เน่ืองจาก สังคมในปัจจุบนัมีการแขง่ขนั

กนัท่ีสูงขึ้นกว่าแต่ก่อน ทาํให้เราสามารถมีสิทธิท่ีจะเลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุด หรือการไดรั้บบริการท่ีดีสุด ดงันั้น 

จึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งรู้ว่า เหตุผลใดคือปัจจยัท่ีทาํให้ลูกคา้เปล่ียนมาใชบ้ริการกบัทางธนาคาร กรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการของ

ลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) ในเขต จงัหวดันนทบุรี เพื่อท่ีจะทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

ใช้บริการของลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) ในเขต จงัหวดันนทบุรี และสามารถแก้ไข

จุดบกพร่อง เพื่อใหส้ามารถเป็นธนาคารท่ีทุก ๆ คนยอมรับ และเปล่ียนมาใชบ้ริการกนัให้มากขึ้นต่อไปใน

อนาคต 

 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย 

เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) ในเขต 

จงัหวดันนทบุรี 

 

ขอบเขตของงานวิจัย 

ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั 

(มหาชน) ในเขต จงัหวดันนทบุรี มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 
 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ตัวแปรอิสระ คือ 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษา 

ตัวแปรตาม คือ 

 1. ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

 ขอบเขตด้านประชากร 

 ลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ในเขต จงัหวดันนทบุรี 
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 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 การวิจยัคร้ังน้ีจะทาํการวิจยัตั้งแต่เดือนพฤษภาคม-มิถุนายน 2563 

 

ประโยชน์ที่ได้รับ 

1.สามารถนาํผลการวิจยัท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ของ

ธนาคารกรุงศรี อยธุยา จาํกดั (มหาชน) และทาํให้มีผูม้าใชบ้ริการหนา้ใหม่เพิ่มมากขึ้น รวมถึงตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหดี้มากยิง่ขึ้น 

2.เพื่อนาํผลจากการศึกษามาเป็นองคค์วามรู้และแนวทางใหแ้ก่ผูท่ี้สนใจจะศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมี

ผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ในเขต จงัหวดันนทบุรี 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

         ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพงึพอใจ 

 ฟิลลิป คอ็ตเล่อร์ (Philip Kotler) ไดใ้หแ้นวคิดส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ 

(Service Marketing Mix) ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีแตกต่างสินคา้

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. อาชีพ 

4. รายไดต่้อเดือน 

5. ระดบัการศึกษา 

ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า ธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขต จังหวัดนนทบุรี 
 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นการจดัจาํหน่าย 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5. ดา้นบุคลากร 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จาํเป็นจะตอ้งใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อยา่ง หรือ 7P's ใน

การกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

 1.ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดค้ือ ส่ิงท่ี

ผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ โดยทัว่ไปแลว้ 

ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คอื ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได(้Tangigle Products) และ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้ง

ไม่ได ้(Intangible Products) 

    2.ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณคา่ 

(Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การ

กาํหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนก

ระดบับริการท่ีต่างกนั 

    3.ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการ

นาํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ีนาํเสนอ 

ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการนาํเสนอบริการ (Channels) 

    4.ดา้นการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสาํคญัในการติดต่อส่ือสารให้

ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรม การใชบ้ริการและ

เป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

   5.ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูง

ใจ เพื่อ ใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความ สัมพนัธ์ระหวา่ง

เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร  

   6.ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป็นแสดง

ใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพแลการนาํเสนอใหก้บัลูกคา้ใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพ

โดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้  

    7.ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้น

การบริการ ท่ีนาํเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และทาํให้ผูใ้ชบ้ริการ

เกิดความประทบัใจ 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ณฐัดนยั ใจชน (2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชย ์ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยการศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค1์. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยข์องประชาชนในเขต กรุงเทพมหานคร 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการ



6 
 

ธนาคารพาณิชยใ์นเขต กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัลกัษณะประชากร โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น

การศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชยใ์น เขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไม่

ทราบจานวนประชากรท่ีแน่นอนจึงใชสู้ตรการคาํนวณแบบไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน 

นางสาววาสินี เสถียรกาล (2559)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร

กรุงเทพ จากดั (มหาชน)  การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคง์านวิจยัฉบบัน้ี ผูวิ้จยัไดก้าํหนดวตัถุประสงคเ์พื่อ

ทาํการศึกษาปัจจยัและแนวโน้มในการ ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ดงัน้ี 1. เพื่อ

ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของธนาคารกรุงเทพ จากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการธนาคารของผูใ้ชบ้ริการ 2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นอาชีพ 

(Occupation) และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Income) ของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามปัจจยัลกัษณะประชากร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ 

ผา่นระบบออนไลน์ Google Docs และมีการกระจายแบบสอบถามผา่นทางโซเชียลมีเดียเท่านั้น ประกอบ

กบัทาํการศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) แบบไม่เจาะจงสาขา ผลการวิจยั

จึงไม่เจาะจงเฉพาะสาขาใดสาขาหน่ึง เน่ืองจากสาขาบางสาขามีลกัษณะเฉพาะ เช่น สาํนกั ธุรกิจ มีการ

ใหบ้ริการท่ีค่อนขา้งเต็มรูปแบบ เกือบคลา้ยสาํนกังานใหญ่ ซ่ึงสานกัธุรกิจจะแตกต่างกบั สาํนกังานใหญ่

ในบางหน่วยงาน ท่ีจะมีใหบ้ริการเฉพาะสาํนกังานใหญ่เท่านั้น ในขณะท่ีสาขา มีการ ใหบ้ริการท่ีนอ้ยกวา่

สาํนกัธุรกิจ  

นางสาววริษา ประดบัชยัมงคล (2558)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเงินฝากผ่าน

ธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อ 1. เก็บออมเพื่อ 

เสริมสร้าง ความมัน่คงในอนาคต เป็นบญัชีท่ีมีสภาพคล่อง สูง สามารถเบิกใชไ้ดท้นัที กรณีท่ีมีความจา

เป็นตอ้งใช ้จ่ายฉุกเฉิน 2. เป็นการออมเพื่อ เสริมสร้างความมัน่คงใน อนาคต โดยมีกาหนด ระยะเวลา

ชดัเจน ไดผ้ลตอบแทนมากกวา่ 3. เพื่อใชเ้ป็นบญัชีเงิน หมุนเวียนในการประกอบ ธุรกิจ เพื่อใชอ้อกเช็คใน

การเบิก จ่ายเงิน จาํแนกตามปัจจยัลกัษณะประชากร โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่ม

ตวัอยา่งสาํหรับแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการเงินฝากผา่น 

ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร และไม่ทราบจาํนวน ประชากร ซ่ึงผูวิ้จยัใชสู้ตรการคาํนวณขนาดตวัอยา่ง

เพื่อประมาณสัดส่วนของประชากรโดยกาหนด ระดบัความแปรปรวนสูงสุดท่ี p = 50% หรือ 0.5 และ q = 

50% หรือ 0.5 กาํหนดระดบัความ เช่ือมัน่ 95% และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งได ้5% 

หรือ 0.05 

เกศวิทู ทิพยศ (2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน

ผา่นส่ือออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอม ็บีไทย จาํกดั (มหาชน) การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ 1. 

เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช ้บริการ
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ธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือออนไลน์ (Online Banking) ของลูกคา้ธนาคาร ซีไอเอม็บีไทย จาํกดั (มหาชน) 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ ธุรกรรมทาง

การเงินผา่นส่ือออนไลน์(Online Banking) ของลูกคา้ธนาคารซีไอเอม็บีไทย จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตาม

ปัจจยัลกัษณะประชากร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรจาํนวน 200 คน ใชก้ารสุ่มแบบ

ไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) ดว้ยการสุ่มตวัอยา่งแบบ บงัเอิญ (Accidental 

Sampling) จากประชากรทั้งหมด แลว้ทาํการคดัเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) สถิติท่ีใช ้

ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชใ้นการ ทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ ค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน และสถิติทดสอบไค-สแควร์ วิเคราะห์ ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป 

SPSS/ PC เขียนรายงานวิจยัเชิงพรรณนา 

สุวรรณ ตั้งชีวะสมบติั (2548)  ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของ ธนาคาร

กรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนโชตนา เชียงใหม่ การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความ

คิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนโชตนา เชียงใหม่ 

จาํแนกตามปัจจยัลกัษณะประชากร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีโดยศึกษาไดจ้ากลูกคา้จาํนวนทั้งส้ิน 

20,359 ราย โดยกาํหนดขนาดตวัอยา่งท่ีความเช่ือมัน่ 95% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 320 ราย (นราศรี ไววนิ

ชกุล และชูศกัด์ิ อุดมศรี: 2547) เก็บขอ้มูลโดยใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience Sampling) 

1.ขอ้มูลปปฐมภูมิ (Primary Data) รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม่จากกลุ่มตวัอยา่ง

ประชากรจาํนวน 320 รายจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในวนัทาํการ 2.ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondart Data) 

รวบรวมโดยการคน้ควา้จากหนงัสือ ส่ิงพิมพ ์เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

นางสาว อภิญญา ภทัธาพรพิสิฐ (2553) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1. 

ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดั

กาญจนบุรี 2. เพื่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดั

กาญจนบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้ไดก้าํหนดโดยใชห้ลกัการของยามาเน่ ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ไดก้ลุ่ม

ตวัอยา่งจาํนวน 400 คน การวิเคราะห์ใชส้ถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช ้t-test 

สาํหรับตวัแปรท่ีจาํแนก 2 กลุ่ม และ F-test สาํหรับตวัแปรจาํแนกมากกวา่ 2 กลุ่ม เม่ือพบวา่มีนยัยะสาํคญั

จะทาํการทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการของ ฟิชเชอร์ (Fisher’s LSD procedure) สาํหรับทดสอบสมมุติฐาน 

ปุญญาภา นาคสินธ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีมีความสาํคญัต่อ

การเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจาํกดั (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบงัจงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบวา่ 

ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจาํกดั (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรีส่วนใหญ่เป็นเพศ
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หญิง มีอาย ุ26-35 ปี มีสถานภาพโสด อาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีรายได1้0,001-20,000 บาท และมี

การศึกษาระดบัปริญญาตรี ผูม้าใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทยจาํกดั (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบงั จงัหวดั

ชลบุรีส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการ ใชบ้ริการโดยการแนะน าจากเพื่อน/คนรู้จกัแนะน า ต่อพฤติกรรมการ

บริการเช่น อยูใ่กลบ้า้น/ใกลท่ี้ทาํงาน บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน/ฝากเช็ค อายหุรือระยะเวลาของการเป็ 

นลูกคา้ 5-9 ปี ความถ่ีใน การใชบ้ริการ 5-9ครั้ง ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 06.00-09.00 น. และระยะเวลาใน

การทาํรายการขณะท่ีมาใชบ้ริการ11-20 นาทีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีมีความสําคญัต่อการ

เลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจาํกดั (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบงัจงัหวดัชลบุรีประกอบดว้ยปัจจยั 

ต่าง ๆ 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑธ์นาคารและบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี/การจดัจาํหน่าย ดา้นการ

ส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ภาพรวมมี

ความสาํคญั อยูใ่นระดบัมากโดยดา้นกระบวนการ มีคา่เฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นบุคคล ดา้นราคา 

ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นสถานท่ี/ การจดัจาํหน่าย ส่วนดา้น

ผลิตภณัฑธ์นาคารและบริการมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach) โดยใชก้ารวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey 

Research)  และใชวิ้ธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั 

(มหาชน) ในเขต จงัหวดันนทบุรี กลุ่มตวัอยา่ง ผูวิ้จยัไดใ้ชวิ้ธีการคาํนวณขนาดตวัอยา่งดว้ยวิธีการใชสู้ตร

ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนแน่นอนประชากรของ W.G. Cochran (1953) โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95% 

และระดบัค่าความคลาดเคล่ือน ±5% ดงันั้น ผูวิ้จยัใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น 

(Nonprobability Sampling) ซ่ึงผูวิ้จยัจะเลือกใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 1. แจกแบบสอบถามใหแ้ก่ประชากรท่ีกาํหนดไว ้โดยใชวิ้ธีการแจกแบบสอบถามผา่นทาง

ออนไลน์โดยใช ้Google Form 

 2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการคาํอธิบายเพิ่มเติม 

 3. รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดรั้บขอ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อนาํไปจดัทาํและเตรียมสาํหรับการ

วิเคราะห์ 
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 การวิเคราะห์ข้อมูล 

ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 

 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) สาํหรับวิเคราะห์เพื่อบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

2. ค่าเฉล่ีย (x�)   

3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) สาํหรับวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ 

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ในเขต จงัหวดันนทบุรี 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 ดา้นเพศ พบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการ ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด จาํนวน 

330  คน  จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 54.2 และเพศชาย จาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8 ดา้นอาย ุ

พบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ31 – 40 ปี จาํนวน 206 คน คดิเป็นร้อยละ 62.42 

รองลงมาคือ 21 – 30 ปี จาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 23.94, 41 – 50 ปี จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 

10.61, ไม่เกิน 20 ปี จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.42 และ 51 ปีขึ้นไป จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.61   

ดา้นอาชีพ พบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จาํนวน 183 

คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 รองลงมาคือ เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3, 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0, นกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 10 คน คิด

เป็นร้อยละ 3.0, วา่งงาน จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 ตามลาํดบั ดา้นรายได ้พบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการ ท่ีตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5, 

รองลงมาคอื 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 36.1, 40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 39 

คน คิดเป็นร้อยละ 11.8, 50,001 บาทขึ้นไป จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0, 10,000 – 20,000 บาท 

จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8, และไม่เกิน 10,000 บาท จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามลาํดบั 

ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี จาํนวน 294 คน คิดเป็นร้อยละ 89.1 รองลงมาคือ ตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อย

ละ 6.1, สูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 ตามลาํดบั 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา 

จาํกดั (มหาชน) ในเขต จงัหวดันนทบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x� = 4.27)   ดา้นบุคลากร ดา้น

ส่งเสริมการตลาด ดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
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ผลิตภณัฑ ์และดา้นราคา (x� = 4.31, x� = 4.29, x� = 4.27, x� = 4.26, x �= 4.26, x� = 4.25, x� = 4.25) 

ตามลาํดบั 

 

สรุปผลการวิจัย 

 ปัจจัยส่วนบุคคล 

 การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ใน

เขต จงัหวดันนทบุรี ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 330 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 54.2 และเพศชาย จาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8ส่วนใหญ่ ส่วนใหญ่ 

มีอาย ุ31 – 40 ปี จาํนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 62.42 รองลงมาคือ 21 – 30 ปี จาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อย

ละ 23.94, 41 – 50 ปี จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 10.61, ไม่เกิน 20 ปี จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.42 

และ 51 ปีขึ้นไป จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.61 มีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จาํนวน 183 คน คิดเป็น

ร้อยละ 55.5 รองลงมาคือ เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3, ขา้ราชการ/

พนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0, นกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 

3.0, วา่งงาน จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 และ ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 

40,000 บาท จาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5, รองลงมาคือ 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 119 คน คิด

เป็นร้อยละ 36.1, 40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8, 50,001 บาทขึ้นไป จาํนวน 23 

คน คิดเป็นร้อยละ 7.0, 10,000 – 20,000 บาท จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8, และไม่เกิน 10,000 บาท 

จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 294 คน 

คิดเป็นร้อยละ 89.1 รองลงมาคือ ตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.1, สูงกวา่ปริญญาตรี 

จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 ตามลาํดบั 

 

 ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขต จังหวัด

นนทบุรี 

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากร 

ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น

ผลิตภณัฑ ์และดา้นราคา ตามลาํดบั 
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อภิปรายผลการวิจัย 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด คือ มีผลิตภณัฑใ์หเ้ลือกหลากหลายรายการ เช่น การโอนเงิน การชาํระบิล สินเช่ือต่าง ๆ ตราสินคา้ 

(ธนาคารกรุงศรี อยธุยา จาํกดั) มีความน่าเช่ือถือ มีขอ้มูลต่าง ๆ ของผลิตภณัฑท่ี์สามารถหาเพิ่มเติมได ้ใน

เวบ็ไซต ์ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั มีผูเ้ช่ียวชาญสามารถแนะนาํใหค้าํปรึกษาไดใ้นเร่ืองกองทุนรวม  

ความน่าเช่ือถือในการเลือกซ้ือกองทุนในการใหผ้ลตอบแทนท่ีดี กองทุนท่ีมีประสิทธิภาพในการเลือก

ลงทุนใหเ้ลือกลงทุน ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ณฐัดนยั ใจชน (2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมี

ผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

2. ด้านราคา   

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ในเขต จงัหวดันนทบุรี 

ตามลาํดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ มีค่าธรรมเนียมท่ีถูกกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบั

ธนาคารพาณิชยอ่ื์น ตามลาํดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ นางสาววาสินี เสถียรกาล (2559)  ศึกษา

เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จากดั (มหาชน)   

3. ด้านการจัดจําหน่าย 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด ผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งใชเ้วลานัง่รอในการทาํรายการธุรกรรมทางการเงินนานเกินไป มีการเปิด

เคาน์เตอร์บริการท่ีเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ มีสาขาใหบ้ริการมากเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มี

ช่วงเวลาเปิด-ปิด ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีทาํเล สถานท่ี ท่ีตั้ง ท่ีสะดวกในการสัญจรไป-มา ซ่ึง

ไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ นางสาววริษา ประดบัชยัมงคล (2558)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการเงินฝากผา่นธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด คือ รายการส่งเสริมการใชบ้ตัรเครดิต ในการสะสมแตม้ เพื่อนาํไปแลกเป็นส่วนลดร้านคา้ต่าง ๆ มี

รายการส่งเสริมอยูเ่สมอ เช่น เม่ือมีการฝากบญัชีฝากประจาํ จะไดรั้บ กระปุกออมสิน 1 ใบ มีรายการ

ส่งเสริมในการทาํบตัรเครดิต (เม่ือผา่นการอนุมติั) จะไดรั้บของสมมนาคุณ มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ 

ท่ีมีความน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอม ็บี

ไทย จาํกดั (มหาชน)  
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5. ด้านบุคลากร 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด คือ พนกังานมีบุคลิกภาพ ลกัษณะ มนุษยส์ัมพนัธ์ ท่ีดีในการสร้างความประทบัใจ พนกังานมีความ

น่าเช่ือถือ ต่อการทาํธุรกรรมทางการเงิน พนกังานแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้ในกรณีท่ีไม่ทราบขอ้มูลท่ี

แน่ชดั พนกังานมีทกัษะ ความแม่นยาํ ความถูกตอ้งในการทาํธุรกรรมทางการเงิน และ พนกังานสามารถ

ตอบคาํถามผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจนในการใหบ้ริการ ตามลาํดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สุวรรณ 

ตั้งชีวะสมบติั (2548)  ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาถนนโชตนา เชียงใหม่  

6. ด้านกระบวนการให้บริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด คือ มีการประเมินผลงานของพนกังานอยูเ่สมอ สามารถหาขอ้มูล ข่าวสารใหม่ๆ ไดอ้ยูเ่สมอ ผา่นทาง 

เวบ็ไซตข์องทาง ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั มีขั้นตอนในการทาํธุรกรรมทางการเงิน ท่ีไม่มากจนเกินไป 

มีการติดตามผล กาํกบัดูแล ในการใหบ้ริการของผูรั้บบริการ ความรวดเร็วในการทาํธุรกรรมทางการเงิน มี

วิธีการทาํธุรกรรมทางการเงิน ท่ีชดัเจน ไม่ซบัซอ้น สามารถไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารใหม่ๆ จากช่องทางต่าง ๆ 

ไดอ้ยูเ่สมอ ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ นางสาว อภิญญา ภทัธาพรพิสิฐ (2553) ศึกษาเร่ือง 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดั

กาญจนบุรี 

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ  

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด คือ มีความเป็นระเบียบของการจดัวางส่ิงของ อุปกรณ์ และแบบฟอร์มต่าง ๆ บรรยากาศในธนาคาร

โดยรวมมีความปลอดโปร่ง โล่งสบาย ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ มีการรักษาความ

สะอาดในบริเวณธนาคาร และท่ีนัง่พกัคอย มีการรักษาความปลอดภยั (รปภ.) อยูต่ลอดเวลา ตามลาํดบั ซ่ึง

ไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ปุญญาภา นาคสินธ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

ท่ีมีความสาํคญัต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจาํกดั (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบงั จงัหวดั

ชลบุรี 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 ด้านผลิตภัณฑ์ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ท่านเช่ือวา่มีผลิตภณัฑใ์หเ้ลือกหลากหลายรายการ เช่น การโอนเงิน การชาํ

ระบิล สินเช่ือต่าง ๆ  โดยสามารถปรับปรุงไดห้ลายวิธีการ โดยการไปท่ีธนาคารกรุงศรีอยธุยาใน 
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แต่ละสาขา หรือ การทาํธุรกรรมต่าง ๆ ผา่นอินเตอร์เนท เช่น การใชบ้ริการผา่นมือถือ โดยผา่นแอบพลิเค

ชนัท่ีช่ือวา่ KMA, ท่านเช่ือวา่ ตราสินคา้ (ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั) มีความน่าเช่ือถือ โดยสามารถ

ปรับปรุงไดด้ว้ยการ ประชาสมัพนัธ์ออกไปในวงกวา้ง ผา่นช่องทางต่าง ๆ เท่ีสามารถเขา้ถึงทุกคนไดอ้ยา่ง

ง่ายดาย และ เขา้ใจไดโ้ดยง่าย เช่น การโฆษณาผา่นทางส่ือออนไลน์ต่าง ๆ Facebook Instagram ป้าย

โฆษณา หรือ การแนะนาํเม่ือมีลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคาร เป็นตน้, ท่านเช่ือวา่ มีขอ้มูลต่าง ๆ ของ

ผลิตภณัฑท่ี์สามารถหาเพิ่มเติมไดใ้นเวบ็ไซด ์ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั โดยสามารถปรับปรุงไดโ้ดย มี

การจา้งบุคลากรท่ีเชียวชาญในดา้นคอมพิวเตอร์ เช่น โปรแกรมเมอร์ ซ่ึงจะทาํใหส้ามารถมีขอ้มูลใหม่ ๆ 

อยูเ่สมออยูใ่นเวบ็ไซดข์องธนาคาร, ท่านเช่ือวา่ มีผูเ้ช่ียวชาญ สามารถแนะนาํใหค้าํปรึกษาไดใ้นเร่ือง

กองทุนรวม โดยสามารถปรับปรุงไดโ้ดยการมีผูใ้หค้าํแนะนาํคอยใหบ้ริการในทุกวนั เพราะวา่ ทาง

ธนาคารมีกองทุนรวมมากวา่ 40 กองทุนรวม ทั้งกองทุนท่ีลงทุนในตราสารหน้ี กองทุนท่ีลงทุนในหุน้ SET 

INDEX กองทุนระยะยาว กองทุนทอง รวมถึงกองทุนอ่ืน ๆ อีกมากมาย ซ่ึงจะทาํใหส้ามารถปรับปรุงแกไ้ข

ในเร่ืองน้ีได ้

 ด้านราคา 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ท่านเช่ือวา่มีการคิดค่าธรรมเนียมรายปปีท่ีเหมาะสม โดยสามารถปรับปรุง

ไดโ้ดยวิธีการออกโปรโมชัน่ต่าง ๆ ในการคิดค่าธรรมเนียม หรือการลดค่าธรรมเนียม เช่น การออก

โปรโมชัน่ในเร่ืองของการใชบ้ริการต่าง ๆ ของทางธนาคารเกินกวา่ 30 คร้ัง/เดือน จะมีโปรโมชัน่

ค่าธรรมเนียมท่ีถูกลง เพราะการใชบ้ริการท่ีมากขึ้น และการลดค่าธรรมเนียมลง จะทาํใหลู้กคา้หนัมาใช้

บริการกบัทางธนาคารกรุงศรีอยธุยามากขึ้น, ท่านเช่ือวา่ มีดอกเบ้ียเงินฝากประจาํท่ีมากกวา่เม่ือ

เปรียบเทียบกบัธนาคารพาณิชยอ่ื์น โดยสามารถปรับปรุงไดโ้ดย ออกนโยบายใหม่ ๆ เช่น ฝากเงินกบัทาง

ธนาคารเป็นระยะเวลา 3 ปีจะไดด้อกเบ้ียเพิ่มขึ้น โดยทางธนาคารไดรั้บรอบวา่เงินท่ีฝากมานั้นจะอยูค่รบ

โดยไม่มีการหกัใด ๆ เมือถอนก่อนครบระยะเวลา 

 ด้านการจัดจําหน่าย 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง ท่านเช่ือวา่ ผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งใชเ้วลานัง่รอในการทาํรายการธุรกรรมทางการ

เงินนานเกินไป โดยสามารถปรับปรุงไดโ้ดย มีพนกังานรองรับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีเพียงพอ จะทาํให้

ใชเ้วลาในการนัง่รอทาํรายการทางธุรกรรมทางการเงินไม่นานนกั เม่ือเปรียบเทียบกบัธนาคารพาณิชยแ์ห่ง

อ่ืน, ท่านเช่ือวา่ มีการเปิดเคาน์เตอร์บริการท่ีเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยสามารถปรับปรุงไดโ้ดย เพิ่ม

พนกังานในช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจาํนวนมากโดยอา้งอิงจากสถิติท่ีผา่นมา จะทาํใหส้ามารถมี

เคาน์เตอร์ท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ได,้ ท่านเช่ือวา่ มีสาขาใหบ้ริการมากเพียงพอต่อความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยสามารถปรับปรุงไดโ้ดยการ เปิดสาขาท่ีเป็นจุดศูนยก์ลางของลูกคา้ และ เป็น

จุดท่ีมีรถสาธารณะผา่น เพือ่ให้สะดวกต่อการใชบ้ริการ และจะทาํใหมี้ลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีสาขามากขึ้น 
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 ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ท่านเช่ือวา่ มีรายการส่งเสริมการใชบ้ตัรเครดิต ในการสะสมแตม้ เพื่อ

นาํไปแลกเป็นส่วนลดร้านคา้ต่าง ๆ โดยสามารถปรับปรุงไดด้ว้ยการออกโปรโมชัน่ท่ีดึงดูดลูกคา้ได้

ในทนัที และการโฆษณาผา่นช่องทางส่ือออนไลน์ต่าง ๆ เช่น วิธีการส่งขอ้ความเขา้ไปยงัผูท่ี้ถือบตัรเครดิต

ใหผู้ใ้ชส้ามารถทราบไดใ้นทนัที, ท่านเช่ือวา่ มีรายการส่งเสริมอยูเ่สมือ เช่น เม่ือมีการฝากบญัชีฝากประจาํ 

จะไดรั้บกระปุกออมสิน 1 ใบ โดยสามารถปรับปรุงไดโ้ดยการ เปล่ียนส่ิงของท่ีน่าดึงดูดมากกวา่กระปุก

ออมสิน เช่น เปล่ียนจากกระปุกออมสิน เป็นกระเป๋าผา้ เม่ือมีการฝากประจาํ 5,000 บาท/2ปี และ เม่ือมีการ

ฝากประจาํ 10,000 บาท/2ปี จะไดรั้บกระเป๋าผา้ลายธนาคารกรุงศรีอยธุยา หรือ เม่ือมีการฝากประจาํ 

25,000 บาท/2ปี จะไดรั้บกระเป๋าอยา่งดี 1 ใบ เป็นตน้ 

 ด้านบุคลากร 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง ท่านเช่ือวา่ พนกังานมีบุคลิกภาพ ลกัษณะ มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีในการสร้างความ

ประทบัใจ โดยสามารถปรับปรุงไดโ้ดยการ มีการใหเ้ขา้ร่วมสัมมนาการพฒันาบุคลิกภาพท่ีดีในการสร้าง

ความประทบัใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ โดยเป็นภาคบงัคบัใหพ้นกังานทุกคนตอ้งเขา้ร่วม จะสามารถทาํให้

พนกังานเขา้ใจ และ สามารถมีบุคลิก ลกัษณะ ท่ีสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ได,้ ท่านเช่ือวา่ พนกังานมี

ความน่าเช่ือถือต่อการทาํธุรกรรมทางการเงิน โดยสามารถปรับปรุงไดโ้ดย ใหพ้นกังานแต่งกายใหส้ะอาด 

เรียบร้อยและชุดพนกังานอยู่ในสภาพท่ีสะอาด เช่น มีการตรวจการแต่งกายของพนกังานอยุ่เป็นประจาํ 

เพื่อใหมี้ความน่าเช่ือถือต่อภาพลกัษณ์ของตวัพนกังานเอง, ท่านเช่ือวา่ พนกังานแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได้

ในกรณีท่ีไม่ทราบขอ้มูลท่ีแน่ชดั โดยสามารถปรับปรุงไดโ้ดย มีการจาํลองสถานการ์ณขึ้นมา หรือ มี

ผูจ้ดัการคอยประจาํอยูท่ี่สาขานั้น ๆ อยา่งนอ้ย 1 คน ในกรณีท่ีไม่ทราบขอ้มูลท่ีแน่ชดั 

 ด้านกระบวนการให้บริการ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ท่านเช่ือวา่ มีการประเมินผลงานของพนกังานอยูเ่สมอ โดยสามารถ

ปรับปรุงไดโ้ดย มีการประกาศพนกังานดีเด่นประจาํทุกเดือน จะทาํใหพ้นกังานทุกคนเอาใจใส่ต่อหนา้ท่ี

ของตวัเองในทุก ๆ เดือน, ท่านเช่ือวา่ สามารถหาขอ้มูลข่าวสารใหม่ ๆ ไดอ้ยูเ่สมอ ผา่นทางเวบ็ไซดข์อง

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั สามารถปรับปรุงไดโ้ดย เปิดรับพนกังานทางดา้นคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยดูแล

ในดา้นของเวบ็ไซดโ์ดยเฉพาะ จะทาํใหมี้ขอ้มูลข่าวสารใหม่ ๆ อยูใ่นเวบ็ไซดไ์ดต้ลอดเวลา, ท่านเช่ือวา่ มี

ขั้นตอนในการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีไม่มากจนเกินไป สามารถปรับปรุงไดโ้ดย ใหพ้นกังานสามารถทาํ

ธุรกรรมต่าง ๆ โดยไม่ผา่นผูจ้ดัการ ซ่ึงจะทาํใหส้ามารถลดขั้นตอนท่ีไม่จาํเป็นลงได ้โดยใหพ้นกังาน

ยนืยนัตวัตนทุกคร้ังเม่ือทาํธุรกรรม, ท่านเช่ือวา่ มีความรวดเร็วในการทาํธุรกรรมทางการเงิน สามารถ

ปรับปรุงไดโ้ดย มีการฝึกฝนอยู่เป็นประจาํในการทาํรายการทางธุรกรรมต่าง ๆ จะช่วยให้มีความรวดเร็ว

ในการทาํมากขึ้น รวมถึงความแม่นยาํในการทาํธุรกรรมทางการเงิน 
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 ด้านลักษณะทางกายภาพ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ท่านเช่ือวา่ มีความเป็นระเบียบของการจดัวางส่ิงของ อุปกรณ์ และ

แบบฟอร์มต่าง ๆ โดยสามารถทาํได ้คือ การจดัประกวดความเป็นระเบียบ เรียบร้อย ในแต่ละสาขาซ่ึงจะ

ทาํใหเ้กิดแรงจูงใจในการจดัระเบียบต่าง ๆ , ท่านเช่ือวา่ บรรยากาศในธนาคารโดยรวมมีความปลอดโปร่ง 

โล่งสบาย โดยสามารถทาํไดโ้ดย นาํตน้ไมข้นาดเลก็มาจดัเตรียมไว ้เพื่อใหเ้กิดความรู้สึกสบายตา ดูเป็น

ธรรมชาติ หรือ มีการจดัโต๊ะ เกา้อ้ี ใหดู้กวา้งขวาง ปลอดโปร่ง จะทาํใหรู้้สึกสบายตาในเวลามาใชบ้ริการ 
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