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บทคัดย่อ  

 การวิจยัมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั 
(มหาชน) ของพนกังานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการ
บริการ  ดา้นภาพลกัษณ์  ดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์ ดา้นสถานท่ีและช่องทางจาํหน่าย  และดา้น
กระบวนการ โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษาสูงสุด  รายไดต่้อเดือน  
ตาํแหน่งงาน  ระยะเวลาในการทาํงาน ประชากรในงานวิจยัน้ี  คือ ผูพ้นักงานท่ีปฏิบติังานในเขตนิคม
อุตสาหกรรมอมตะซิต้ี จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม  ดาํเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์  หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 ผลการวิจยัพบว่า 1.) ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน พบว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.7 อายุระหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 201 คน 

คิดเป็นร้อยละ 50.2 ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี จาํนวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 มีรายไดต่้อ

เดือน 20,000-30,000 บาท จาํนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44 เป็นพนกังานระดบัปฏิบติังาน จาํนวน 246 

คน คิดเป็นร้อยละ 61.5 และมีระยะเวลาในการทาํงาน ในช่วง 6-10 ปี จาํนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5  
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 2.) ความคิดเห็นของพนกังานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ส่งผลต่อ

แรงจูงใจในการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้น

กระบวนการ ด้านภาพลกัษณ์ ด้านความหลากหลายทางผลิตภณัฑ์ ด้านคุณภาพการบริการ และดา้น

สถานท่ีและช่องทางจาํหน่าย ตามลาํดบั 

ABSTRACT 
 The objective of reseach is to study the factors affecting employees using The Siam 
Commercial Bank at Amata City Chonburi, Chonburi province. That are classified by Personal factors 
were including sex, age, education, Position, salary, and duration. The population used in this factors 
Affecting research was employees who use The Siam Commercial Bank at Amata City Chonburi, 
Chonburi. The samples used in this research amount of 400 peoples. The questionnaire was instrument 
of this research. Data was analyzed by using SPSS for Social Science Research. The statistics were 
frequency, percentage, minimum, maximum, mean and standard deviation. 
 The research has found 1.) The employees all respondents 400 people. Most are female 211 
peoples representing 52.7%. Most aged 30-40 years old 201 peoples representing 50.2%. Most are 
bachelor’s degree level 224 peoples representing 56.0%. %, Most have average income per month 
20,001-30,000 baht have 176 peoples representing 44.0%. Most are the operation employees 246 
peoples representing 61.5%. Most have duration of work 6-10 years 182 people representing 45.5%.  
 2.) Employees’ opinion that factors affected to use The Siam Commercial Bank at Amata City 
Chonburi, Chonburi province. Overall high level. Considering each side, then that side is the high level 
of Process, Image, Product variety, Service Quality and Channel Distribution respectively. 
 
บทน า 

ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีมีบทบาทสาํคญัในระบบการเงินและเศรษฐกิจ เน่ืองจาก
เป็นตัวกลางในการระดมเงินออมจากประชาชน และเป็นแหล่งจัดสรรเงินท่ีมีขนาดใหญ่ โดยมีการ
ใหบ้ริการกูย้ืมเงินแก่ธุรกิจต่างๆหรือใหบ้ริการกูย้ืมเงินเพ่ือการบริโภคของประชาชน หรือใหบ้ริการกูย้ืม
เงินเพ่ือลงทุนในการดาํเนินธุรกิจ โดยธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) อนุญาตให้ธนาคารพาณิชย์
สามารถประกอบธุรกิจต่างๆให้แก่ลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นประชาชนทัว่ไป บริษทั ห้างร้าน หรือหน่วยงาน
ราชการ เช่น การรับฝากเงิน การชาํระเงิน และโอนเงิน การใหสิ้นเช่ือ การซ้ือขายตัว๋แลกเงิน การซ้ือขาย
เงินตราต่างประเทศ รวมทั้ง บริการท่ีเก่ียวกบัการประกนัวินาศภยัและประกนัชีวิต การใหบ้ริการธนาคาร
อิเลก็ทรอนิกส์ (E-banking) เป็นตน้ ปัจจุบนัสภาพการแข่งขนัของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยมีการ
แข่งขนัท่ีรุนแรงมากยิ่งข้ึนไม่เพียงเฉพาะในดา้นการคา้เท่านั้น แต่ยงัเห็นไดจ้ากจาํนวนสถาบนัทางการเงิน
ในตลาดครอบคลุมมากถึง 31 แห่ง ประกอบดว้ย ธนาคารพาณิชยจ์ดทะเบียนในประเทศ 14 แห่งธนาคาร
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พาณิชยเ์พ่ือรายยอ่ย 1 แห่ง ธนาคารพาณิชยท่ี์เป็นบริษทัลกูของธนาคาร ต่างประเทศ 4 แห่ง และสาขาของ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 12 แห่ง ซ่ึงทั้งหมดอยูภ่ายใตก้ารกาํกบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย  

สาํหรับงานวิจยัฉบบัน้ี ผูวิ้จยัจะเนน้ศึกษาเก่ียวกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) เป็นหลกั 
เน่ืองจากเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 1 ใน 4 ของประเทศไทย และมีกาํไรสุทธิมากท่ีสุดในไตรมาส
แรกของปี 2563 ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรกและเป็นหน่ึงในห้า
ธนาคารท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย ก่อตั้ งโดยพระบรมราชานุญาตในพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลา้เจา้อยู่หวั เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2449 เดิมใชช่ื้อว่า "บริษทั แบงกส์ยามกมัมาจลทุน จาํกดั" 
ปัจจุบนัมีสาขาทั้งส้ิน 1,070 สาขา ธนาคารมีวิสัยทศัน์ คือ “เราจะเป็นธนาคารท่ีลูกคา้ ผูถื้อหุน้ พนกังาน 
และสังคมเลือก” และมีพนัธกิจท่ีจะเป็น “ธนาคารท่ีให้บริการครบวงจรท่ีดีท่ีสุดของประเทศ” รวมทั้งตั้ง
ปณิธานวา่ “ลกูคา้คือหวัใจของการใหบ้ริการ” และ “ลูกคา้มาก่อนเสมอท่ีธนาคารไทยพาณิชย”์ นอกจากน้ีธนาคารยงั
มุ่งเป็น "ธนาคารท่ีดีท่ีสุดในประเทศ" ผ่านการปรับปรุงโครงสร้างระบบงานต่างๆ การมีกลยุทธ์ในการ
ดาํเนินธุรกิจท่ีชดัเจนรวมทั้งการบริหารจดัการท่ีโปร่งใส  

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูวิ้จยัในฐานะท่ีปฏิบติังานอยู่ในเขตพ้ืนท่ีนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี 
ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี หน่ึงในนิคมอุตสาหกรรมชั้นนาํของประเทศไทย ผูใ้ห้บริการอาํนวยความสะดวก
ดา้นสาธารณูปโภคสาํหรับประกอบการอุตสาหกรรมครบครัน มีทั้ งบริษ ัทสัญญาติญ่ีปุ่น และบริษัท
นานาชาติ  (สืบค้น https://www.amata.com/th/locations-overview ) ผู ้วิจ ัย จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึง
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) เพ่ือให้ทราบถึงความประทบัใจ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และไปใชเ้ป็นแนวทางในการวิเคราะห์ปัจจยั ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) รวมถึงใชใ้นการปรับปรุง และพฒันากลยุทธ์ทางธุรกิจของธนาคาร
ใหมี้ความหลากหลาย และมีภาพลกัษณ์เป็นท่ีจดจาํ เพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึงสามารถสะทอ้นถึง
ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อนัจะสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของธนาคารใน
สภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงเพ่ิมมากข้ึนในอนาคต 
 

วตัถุประสงค์ของงานวจิยั 
เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ของพนกังาน

ในเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 
ขอบเขตของการวจิยั 

ในการศึกษาวิจยั เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ของ
พนกังานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 
 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%93%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%A2%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%A5%E0%B8%88%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%AB%E0%B8%B1%E0%B8%A7
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%A5%E0%B8%88%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%AB%E0%B8%B1%E0%B8%A7
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ขอบเขตด้านเนื้อหา 

ตวัแปรอสิระ คือ  

ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน ตาํแหน่งงาน และระยะเวลา
ในการทาํงาน 

ตวัแปรตาม คือ  

ดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ ดา้นสถานท่ีและ
ช่องทางจาํหน่าย และดา้นกระบวนการ 

 

ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ พนักงานท่ีปฏิบัติงานในเขตนิคม

อุตสาหกรรมอมตะซิต้ี จงัหวดัชลบุรี  
 
            ขอบเขตด้านระยะเวลา 
            เร่ิมตน้ดาํเนินการวิจยั ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม-มิถุนายน 2563 

 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวจิยั 

1. ทาํใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

2. ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สามารถทราบถึงขอ้บกพร่อง ปัญหาต่างๆ และสามารถนาํ
ความคิดเห็นท่ีไดม้าวางแผนปรับปรุงรูปแบบการใหบ้ริการตลอดจนระบบการทาํงานให้มีประสิทธิภาพ
เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหม้ากยิ่งข้ึน และธนาคารสามารถนาํขอ้มูลดงักล่าวมาวิเคราะห์วาง
แผนการทาํงานเพ่ือเป็นแบบแผนการทาํงานท่ีดีของธนาคารต่อไป 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั  

ตวัแปรอสิระ     ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรีตนแ์ละองอาจ ปทะวานิช (2546, หนา้ 422-425) 

ไดอ้ธิบายถึงกลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ดงัน้ี ธุรกิจท่ีให้บริการจะใชส่้วนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) หรือ 7Ps เช่นเดียวกบัสินคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย  

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงท่ีองคก์รเสนอขายสู่ตลาดเพ่ือความสนใจการ

บริโภค หรือการใชบ้ริการท่ีสามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ (Armstrong & Kotler, 2009, p. 616) 

ผลิตภณัฑท่ี์นาํเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละ
สมัผสัไม่ได ้

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึงจาํนวนท่ีตอ้งจ่ายเพ่ือใหไ้ดผ้ลิตภณัฑบ์ริการ หรือเป็นคุณค่า ทั้งหมด

ท่ีลกูคา้รับรู้เพ่ือใหไ้ดผ้ลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป (Armstrong and 

Kotler, 2009, 616) หรือหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ซ่ึงลูกคา้ผูบ้ริโภคใชเ้ปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑ ์(Product) กบัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้น 

3. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาด เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือ

สร้างความพึงพอใจต่อตราสินคา้ หรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล เพ่ือจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการ 
เพ่ือเตือนความทรงจาํ (Remind) ในผลิตภณัฑ ์

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จาํกัด (มหาชน) ของพนักงานในเขต
นิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

1. ดา้นคุณภาพการบริการ 
2. ดา้นภาพลกัษณ์ 
3. ดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์
4. ดา้นสถานท่ีและช่องทางจาํหน่าย 
5. ดา้นกระบวนการ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

4. รายไดต้่อเดือน 

5. ตาํแหน่งงาน 

6. ระยะเวลาในการทาํงาน 
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4. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel Distribution) หมายถึงโครงสร้างของช่องทางเพ่ือ

เคล่ือนยา้ยสินคา้ และบริการจากองคก์รไปยงัตลาด การจดัจาํหน่ายประกอบไปดว้ย 2 ส่วน ช่องทางการ
จดัจาํหน่าย และการกระจายตวัสินคา้ 

5. ดา้นบุคลากร (People) หรือพนกังาน (Employee) บุคคลถือว่าเป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญัของ

การดาํเนินธุรกิจ ดงันั้นจึงตอ้งมีการคดัเลือก การฝึกอบรม และการจูงใจ เพ่ือให้สามารถสร้างความพึง
พอใจใหแ้ก่ลกูคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่ง มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลกูคา้ 

6. ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย

ส่วนใหญ่แลว้การสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลกูคา้ เป็นการบริการสร้างคุณภาพโดยรวม

ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการตกแต่ง
บรรยากาศ การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน 

7. ดา้นกระบวนการ (Process) กระบวนการในการส่งมอบคุณภาพบริการใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่าง

รวดเร็ว ประทับใจ และมีประสิทธิภาพ รวมถึงต้องง่ายต่อการปฏิบัติ ดังนั้นจึงต้องมีการออกแบบ

กระบวนการ หรือขั้นตอนท่ีสามารถอาํนวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดดี้ท่ีสุด 

 

ข้อมลูเกีย่วกบันิคมอตุสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวัดชลบุรี 

บริษทั อมตะ คอร์ปอเรชนั จาํกดั (มหาชน) ก่อตั้งข้ึนเม่ือ พ.ศ. 2532 ผูพ้ฒันานิคมอุตสาหกรรม
อมตะ มีสํานกังานแห่งใหญ่ ตั้งอยู่ท่ีกรุงเทพมหานคร ประเทศไทย บริหารงานโดย คุณวิกรม กรมดิษฐ ์
ประธานกรรมการ และจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2540 ปัจจุบนัอมตะ
เป็นผูพ้ฒันานิคมอุตสาหกรรมท่ีใหญ่ท่ีสุดแห่งหน่ึง นิคมอุตสาหกรรมอมตะมีลูกคา้จากทัว่ทุกมุมโลก
จาํนวนมากกวา่ 1,000 ราย โครงการนิคมอุตสาหกรรมของอมตะทั้ง 3 แห่ง ไดแ้ก่ นิคมอุตสาหกรรมอมตะ
ซิต้ี ชลบุรี นิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ระยอง และนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี เบียนหวั ประเทศเวียดนาม  

นิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี ก่อตั้งข้ึนเม่ือ พ.ศ. 2532 ในเขตพ้ืนท่ีจงัหวดัชลบุรี เป็นนิคม
อุตสาหกรรมเอกชนท่ีพฒันาร่วมกบัการนิคมอุตสาหกรรม ท่ีน่ีจึงมีสาํนกังานการนิคมอุตสาหกรรม ตั้งอยู่
ในสาํนกังานขายของนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี เพ่ืออาํนวยความสะดวกแก่ผูป้ระกอบการในการ
ติดต่อดําเนินการต่างๆ สําหรับบริษัทท่ีมองหาลูกค้าใหม่ในอนาคต นิคมอุตสาหกรรมแห่งน้ี มีข้อ
ไดเ้ปรียบดา้นทาํเล สามารถเดินทางไปยงัจุดสาํคญัไดส้ะดวกเพราะไม่ไกลจาก กรุงเทพฯ สมุทรปราการ 
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ซ่ึงเป็นแหล่งศูนยโ์ลจิสติกส์และโกดงั ท่าเรือแหลมฉบงั และกลุ่มนิคมอุตสาหกรรมแถบอีสเทิร์นซีบอร์ด 
ซ่ึงเป็นฐานการผลิตรถยนตต่์างๆ 

(ท่ีมา: ประวติัและภาพรวมสถานท่ีตั้งของนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี, 30 พฤษภาคม 2563 เขา้ถึงไดจ้าก 
/https://www.amata.com/th/locations-overview ) 

 

งานวิจยัที่เกีย่วข้อง  

ณัฐพล ชวนชมสุข (2553) ภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของ

ลูกคา้ธนาคาร มีความมุ่งหมายท่ีจะศึกษาว่าภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารมีความสัมพนัธ์กับการรับรู้

คุณภาพบริการของลกูคา้ธนาคารโดยใชวิ้ธีการเก็บขอ้มูลแบบตามสะดวก สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์คร้ังน้ี

คือ ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์หาค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย การ

วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ จากกลุ่มตวัอย่างแบบสอบถามในการวิจยัทั้งหมด 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอาย ุ25-35 ปี ส่วนใหญ่มีสถานะโสด มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรีมากท่ีสุด ส่วน

ใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 25,000 บาท มากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่

ใช้บริการฝาก/ถอน/โอนเงินมากท่ีสุด สรุปผลการวิจยัพบว่า ภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารโดยรวมมี

ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ธนาคารอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง และ

ภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารมีความสมัพนัธ์เชิงเสน้ตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลกูคา้ธนาคารอย่าง
มีนยัยะสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่งผลในทางบวก 

ทนงศกัด์ิ จิรวฒันวิตร (2554) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ภาคกลางสาม สมุทรสาคร-สมุทรสงคราม พบว่าปัจจยัดา้นช่องทางการ

จดัจาํหน่ายมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคาร โดยเร่ืองท่ีกลุ่มตัวอย่างให้

ความสาํคญัเป็นอนัดบัแรกคือ มีศูนยบ์ริการสมาชิก Call Center สามารถใหข้อ้มูล รองลงมาคือสาขามีท่ี
จอดรถสะดวก สถานท่ีในการใหบ้ริการสะอาดเรียบร้อย  

ณัฐดนยั ใจชน (2555) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชยใ์น

เขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชย ์โดยกลุ่ม

ตวัอย่างให้ความสําคญัในระดับมากท่ีสุดในดา้น การให้บริการท่ีมีคุณภาพ/มีความถูกตอ้งของขอ้มูล 

รองลงมาคือมีรูปแบบการให้บริการของธนาคารตรงกบัความตอ้งการ และการมีผลิตภณัฑ์และบริการ

ทางดา้นสินเช่ือท่ีหลากหลายไวบ้ริการ  

https://www.amata.com/th/locations-overview
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ทิพชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทย

พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษามาจากประชากรท่ีเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก จํานวน 400 คน จําแนกตามเขตใน

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายุระหว่าง 20-30 ปี มี

สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนท่ี 10,001 - 20,000 บาท และประกอบ

อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และ

ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ พบว่าส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการส่งผลในการ

เลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงอนัดบัแรก คือ ขั้นตอนการให้บริการเขา้ใจง่าย 

รองลงมาคือระยะเวลาในการทาํธุรกรรมแต่ละขั้นตอนใชเ้วลาท่ีเหมาะสม มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ

ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั(มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัยะสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 ส่วนปัจจัยดา้นการรับรู้และปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 

วธีิด าเนินการวจิยั 

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีวิธีวิจยัในรูปแบบของการสาํรวจ(Survey 
Research) ซ่ึงเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชเ้คร่ืองมือท่ีแบบสอบถาม(Questionnaire)  

ประชากรและการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการวิจัยในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ พนักงานในเขตนิคม

อุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวดัชลบุรีท่ีใชบ้ริการ หรือเคยใชบ้ริการกบัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั 

(มหาชน) กลุ่มตวัอย่างท่ีผูวิ้จัยทาํการเก็บข้อมูลแบบสอบถามจาํนวนทั้งส้ิน 400 ชุด โดยใช้สูตรการ

คาํนวณหาขนาดตวัอยา่งในกรณีท่ีจาํนวนประชากรมีจาํนวนมาก ไม่สามารถทราบจาํนวนท่ีแน่นอน ผูวิ้จยั

จึงไดอ้า้งอิงการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยสูตรหาความคาดเคล่ือน(Error) แบบกรณีไม่สามารถทราบ

จาํนวนประชากรท่ีแน่นอนรู้แต่ว่ามีจาํนวนมาก (นิรมล กิติกุล 2552: 93) ระดบันยัสาํคญั .05 ความคลาด

เคล่ือนร้อยละ 5 ดงันั้น ผูวิ้จยัไดก้าํหนดขอบเขตดา้นพ้ืนท่ีการเก็บขอ้มูลท่ีแน่นอน จึงไดเ้ลือกใชวิ้ธีการสุ่ม

กลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Judgmental or Purposive Sampling) ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ลือกโดยไม่ใชค้วาม
น่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) 
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 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

1. ผูว้ิจัยทาํการแจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มประชากรเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้ทั้ งชนิดท่ีเป็น

กระดาษและผา่นทางออนไลน ์

2. นาํแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา ตรวจหาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบบั และ

ดาํเนินการจดัทาํตามขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มลู 

 การวิเคราะห์ข้อมลู  

 ทาํการวิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์  

 สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู  

 1. ความถ่ี (Frequency) และการหาค่าร้อยละ (Percentage) สาํหรับวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วน
บุคคล 

 2. ค่าเฉล่ีย ( ) สาํหรับวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั 

(มหาชน) ของพนกังานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  

 3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) สาํหรับวิเคราะห์ระดบัการกระจายตวัของขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ของพนกังานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะ
ซิต้ี ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผลการศึกษาขอ้มูลตอนท่ี 1 ดา้นเพศของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี

จาํนวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.7 ซ่ึงมีจาํนวนมากกว่าเพศชายท่ีมีจาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 

ดา้นอาย ุพบวา่ ส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 30-40 ปี จาํนวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.2 รองลงมา 21-30 

ปี คิดเป็นร้อยละ 30.3 ตามดว้ย 40-50 ปี จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 ตามดว้ยอายุไม่เกิน 20 ปี 

จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 และนอ้ยท่ีสุดคือ 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 ตามลาํดบั 

ดา้นระดบัการศึกษาสูงสุด พบวา่ ผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 คือ

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ตามดว้ยผูท่ี้มีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 

37.2 และผูท่ี้มีการศึกษาปริญญาโท จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ตามลาํดบั ดา้นรายไดต่้อเดือน 

พบว่า ท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,000-30,000 บาท จาํนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 คือผูท่ี้ตอบ
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แบบสอบถามส่วนใหญ่ รองลงมาคือ  ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 30,000-40,000 บาท จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อย

ละ 23.8 ตามดว้ยผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท จาํนวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 ตามดว้ยผูท่ี้

มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามดว้ยผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 

40,000-50,000 บาท จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 และผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 50,000 บาทข้ึนไป จาํนวน 

11คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 ตามลาํดบั ดา้นตาํแหน่งงาน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่คือ พนกังาน

ระดบัปฏิบติังาน จาํนวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.5 ถดัมาคือพนกังานระดบัหวัหนา้งาน จาํนวน 129 คน 

คิดเป็นร้อยละ 32.3 และพนกังานระดบัผูบ้ริหาร จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 ตามลาํดบั และดา้น

ระยะเวลาในการทาํงาน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในช่วง 6-10 ปี จาํนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 

รองลงมาคือ 1-5 ปี จาํนวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 ถดัไปคือ ผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในช่วง 11-15 ปี 

จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.2 ถดัไปคือ ไม่เกิน 1 ปี จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 และสุดทา้ย
ในช่วงมากกวา่ 15 ปี จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 ตามลาํดบั 

 ผลการวิเคราะขอ้มูลตอนท่ี 2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์(จาํกดั) 

มหาชน ของพนกังานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี มีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดว้ย

ค่าเฉล่ีย ( ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) พบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทย

พาณิชย ์(จาํกดั) มหาชน ของพนกังานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยู่

ในระดบัมาก (  = 4.07) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นแลว้ พบว่า ทุกดา้นของคาํถามระดบัความคิดเห็นอยู่ใน

ระดับความคิดเห็นมาก โดยเรียงคะแนนจากมากไปหาน้อย คือ ปัจจัยด้านกระบวนการ ปัจจัยด้าน

ภาพลกัษณ์ ปัจจยัดา้นความหลากหลายทางผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ และปัจจยัดา้นสถานท่ี
และช่องทางจาํหน่าย ตามลาํดบั 

 

สรุปผลการวจิยั 

 ปัจจยัส่วนบุคคล 

การวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ของ

พนกังานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 

400 คน ผลการศึกษาขอ้มลูดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจาํนวน 

211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.7 ซ่ึงมีจาํนวนมากกว่าเพศชายท่ีมีจาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 ดา้นอาย ุ

พบวา่ ส่วนใหญ่มีช่วงอายรุะหวา่ง 30-40 ปี จาํนวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.2 รองลงมา 21-30 ปี คิดเป็น

ร้อยละ 30.3 ตามดว้ย 40-50 ปี จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 ตามดว้ยอายุไม่เกิน 20 ปี จาํนวน 31 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 7.3 และนอ้ยท่ีสุดคือ 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 ตามลาํดบั ดา้นระดบั

การศึกษาสูงสุด พบว่า ผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 คือผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ ตามดว้ยผูท่ี้มีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.2 

และผูท่ี้มีการศึกษาปริญญาโท จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ตามลาํดบั ดา้นรายไดต่้อเดือน พบว่า ท่ีมี

รายไดต่้อเดือน 20,000-30,000 บาท จาํนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 คือผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่ รองลงมาคือ  ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 30,000-40,000 บาท จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 ตามดว้ยผู ้

ท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท จาํนวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 ตามดว้ยผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนไม่

เกิน 10,000 บาท จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามดว้ยผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 40,000-50,000 บาท 

จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 และผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 50,000 บาทข้ึนไป จาํนวน 11คน คิดเป็นร้อย

ละ 2.7 ตามลาํดบั ดา้นตาํแหน่งงาน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่คือ พนักงานระดบัปฏิบติังาน 

จาํนวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.5 ถดัมาคือพนกังานระดบัหวัหนา้งาน จาํนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 

32.3 และพนกังานระดบัผูบ้ริหาร จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 ตามลาํดบั และดา้นระยะเวลาในการ

ทาํงาน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในช่วง 6-10 ปี จาํนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 รองลงมาคือ 1-5 

ปี จาํนวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 ถดัไปคือ ผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในช่วง 11-15 ปี จาํนวน 41 คน 

คิดเป็นร้อยละ 10.2 ถดัไปคือ ไม่เกิน 1 ปี จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 และสุดทา้ยในช่วงมากกว่า 15 
ปี จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 ตามลาํดบั 

 

 ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ของพนักงานในเขตนิคม

อตุสาหกรรมอมตะซิต้ี ชลบุรี จงัหวัดชลบุรี 

 ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาทุกดา้น พบวา่ ทุกดา้นของคาํถาม ระดบัความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัความคิดเห็นมาก โดยเรียงลาํดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ดา้นภาพลกัษณ์ 

ดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์ดา้นคุณภาพการบริการ และสุดทา้ยดา้นสถานท่ีและช่องทางการจดั
จาํหน่าย ตามลาํดบั  

อภิปรายผลการวจิยั 

1. ด้านกระบวนการ  

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ระดบัความสาํคญัสูงสุด 3 ลาํดบั

แรก ไดแ้ก่ ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยส์ะดวก / รวดเร็ว / ใชง้านง่าย / ไม่ซับซ้อน 

รองลงมาคือ มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆในการให้บริการท่ีง่าย ไม่ยุ่งยาก หรือซบัซ้อน และสามารถทาํ
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รายการธุรกรรมการเงินไดถู้กตอ้งแม่นยาํ และรวดเร็ว ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของทิพชญาณ์ 

อคัรพงศ์โสภณ(2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกัด 
(มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  

2. ด้านภาพลกัษณ์  

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ระดบัความสาํคญัสูงสุด 3 ลาํดบั

แรก ไดแ้ก่ ธนาคารไทยพาณิชยเ์ป็นสถาบนัทางการเงินท่ีแข็งแกร่ง รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย ์

ดาํเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานาน และธนาคารไทยพาณิชย ์ เป็นธนาคารสาํหรับทุกคน ทุกชนชั้น ซ่ึง

สอดคลอ้งกับงานวิจยัของณัฐพล ชวนชมสุข (2553) ภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารท่ีมีผลต่อการรับรู้

คุณภาพบริการของลกูคา้ธนาคาร ผลวิจยัพบวา่ภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคาร 

3. ด้านความหลากหลายของผลติภัณฑ์  

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ระดบัความสาํคญัสูงสุด 3 ลาํดบั

แรก ไดแ้ก่ ธนาคารไทยพาณิชย ์มีผลิตภณัฑแ์ละบริการหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ รองลงมา คือ 

ผลิตภัณฑ์และบริการมีเอกลักษณ์แตกต่างจากธนาคารพาณิชย์อ่ืน และราคา ค่าธรรมเนียม อัตรา

ผลตอบแทน และบริการมีความคุ้มค่าเม่ือเทียบกับการบริการท่ีได้รับ ตามลาํดับ ซ่ึงผลการวิจัยไม่

สอดคล้องกับณัฐดนัย ใจชน (2555) ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  

4. ด้านคุณภาพการบริการ  

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ระดบัความสาํคญัสูงสุด 3 ลาํดบั

แรก ไดแ้ก่ พนกังานธนาคารมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ อ่อนนอ้ม มีความเต็มใจและมีความกระตือรือร้น

ในการให้บริการ ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนกระทั้งเสร็จส้ินกระบวนการ รองลงมาคือ พนกังานธนาคารมีความ

เขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกต่างของลูกคา้ รองลงมาคือ การบริการมีมาตรฐานท่ีดีสมํ่าเสมอ ไม่เลือก

ปฏิบติั ตามลาํดบั ซ่ึงผลการวิจยัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐพล ชวนชมสุข (2553) ภาพลกัษณ์ของธุรกิจ

ธนาคารท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลกูคา้ธนาคาร  

5. ด้านสถานที่และช่องทางการจดัจ าหน่าย 

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ระดบัความสาํคญัสูงสุด 3 ลาํดบั

แรก ไดแ้ก่ ธนาคารไทยพาณิชย ์มีตูบ้ริการอตัโนมติั เช่น ตูA้TM ตูรั้บฝากเงินสด ท่ีใหบ้ริการเพียงพอกบั

ความตอ้งการ ถดัไปคือ ธนาคารไทยพาณิชย ์มีช่องทางท่ีหลากหลาย สะดวกและรวดเร็วในการเขา้ถึง
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ขอ้มูลดว้ยตวัเอง เช่น Application Internet Banking และวนัและเวลาทาํการของธนาคารไทยพาณิชย์ 

สามารถตอบสนองตรงตามความตอ้งการ ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทนงศกัด์ิ จิรวฒันวิตร (2554) ปัจจยั

ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ภาคกลางสาม สมุทรสาคร-

สมุทรสงคราม 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

ด้านคุณภาพการบริการ 

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ส่วนของพนกังานธนาคารใหมี้มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ อ่อนนอ้ม มีความ

เตม็ใจและมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนกระทั้งเสร็จส้ินกระบวนการ โดยการ

เพ่ิมทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ และสามารถใหค้าํแนะนาํ คาํปรึกษา ตอบคาํถาม รวมทั้ง

พฒันาใหพ้นกังานธนาคารมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกต่างของลกูคา้ เช่น การพฒันาเร่ืองใหจ้ดัหา

ขอ้มลูผลิตภณัฑ/์บริการของธนาคาร รวมถึงแกไ้ขปัญหาถกูตอ้งตรงตามท่ีลกูคา้ตอ้งการตามความตอ้งการ

ท่ีหลากหลายของลูกค้า และควรปรับปรุงด้านการบริการมีมาตรฐานท่ีดีสมํ่าเสมอ ไม่เลือกปฏิบัติ 

เน่ืองจากงานบริการลูกคา้คือหัวใจสําคัญ ท่ีจะมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด 

(มหาชน) ท่ีมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการไดจ้ากทกัษะและศกัยภาพของพนกังานท่ี
ใหบ้ริการ 

ด้านภาพลกัษณ์ 

ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ ธนาคารไทยพาณิชย์เป็นสถาบันทางการเงินท่ีแข็งแกร่ง ควร
ประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้ทราบถึงความแข็งแกร่งทางการเงิน เพ่ือเสริมสร้างความมัน่ใจใหก้บัตวัลูกคา้ ว่า
ธนาคารไทยพาณิชยเ์ป็นสถาบันทางการเงิน ท่ีมีความน่าเช่ือถือ ควรแก่การเข้ามาใช้บริการ รวมถึง
ประชาสัมพนัธ์ให้กบับุคคลรุ่นใหม่ทราบว่าธนาคารไทยพาณิชย  ์ ดาํเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานาน 
ธนาคารไทยพาณิชย์ เป็นธนาคารสําหรับทุกคน ทุกชนชั้น จึงเหมาะแก่การเขา้มาใช้บริการ ควรเพ่ิม
นโยบายท่ีชดัเจนในการอาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร รูปแบบการส่ือสารนโยบายของ
ธนาคารไปยงักลุ่มลูกคา้ ให้เขา้ใจไดง่้ายข้ึน ประกอบกบัควรสร้างตราสัญลกัษณ์ท่ีจดจาํง่ายของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์อีกทั้งควรสร้างความเช่ือมัน่และความน่าเช่ือถือให้กบัลูกคา้ เม่ือมองในมุมของการเขา้รับ
บริการท่ีสาขาของลกูคา้ท่ีจาํเป็นตอ้งใชบ้ริการท่ีสาขา  
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ด้านความหลากหลายของผลติภัณฑ์ 

ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ ธนาคารไทยพาณิชย์ มีผลิตภณัฑ์และบริการหลากหลายตรงกบัความ

ตอ้งการ ควรมีผลิตภณัฑแ์ละบริการเหมาะสมสําหรับลูกคา้ทุกระดบั เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกค้าทุกระดับ ผลิตภัณฑ์และบริการมีเอกลกัษณ์แตกต่างจากธนาคารพาณิชย์อ่ืน เช่น ออกแบบให้

ตอบสนองกบัผูใ้ชง้านทุกเพศ ทุกวยั และตอ้งคาํนึงถึงราคา ค่าธรรมเนียม อตัราผลตอบแทน และบริการมี

ความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัการบริการท่ีไดรั้บ โดยนาํเสนอความสะดวกในการใชบ้ริการธนาคารทางโทร

ศพัยว์่ามีความสะดวก รวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล ทนัสมยั และปรับปรุงขอ้มูลอยู่เสมอ เพ่ือให้การเขา้ถึง

ขอ้มูลสามารถทาํรายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ทุกท่ี ใหก้บัลูกคา้ เป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้ใชบ้ริการ และ

ตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายในดา้นของผลิตภณัฑ ์ควรมีขอ้มูลและการบริการทนัสมยั และมี
การปรับปรุงขอ้มลูอยูส่มํ่าเสมอ 

ด้านสถานที่และช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารไทยพาณิชย ์มีตูบ้ริการอตัโนมติั เช่น ตูA้TM ตูรั้บฝากเงินสด ท่ี

ให้บริการเพียงพอกบัความตอ้งการ ควรทาํการสํารวจพ้ืนท่ีท่ีมีความตอ้งการใชตู้บ้ริการอตัโนมติั ให้

เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ อาํนวยความสะดวกสบายในการเขา้ใชบ้ริการ และควรมีช่องทาง

การส่ือสาร การโฆษณาประชาสมัพนัธ์อยา่งสมํ่าเสมอ เน่ืองจากหากธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

มีการอาํนวยความสะดวกในเร่ืองของทาํเลท่ีตั้ง ให้มีความเหมาะสมสะดวกสบายใหก้บัผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการ 

รวมไปถึงการมีสาขาเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ ครอบคลุม ทัว่พ้ืนท่ี และธนาคารไทยพาณิชย ์มีช่องทางท่ี

หลากหลาย ในการเขา้ถึงขอ้มูลดว้ยตวัเอง เช่น Application Internet Banking ก็เป็นอีกส่วนหน่ึงท่ีสร้าง

แรงจูงใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีอยากหรือตดัสินใจท่ีจะใชเ้ขา้ใชบ้ริการ ประกอบกบัการท่ีช่วงเวลาเปิดปิด

ธนาคารมีความเหมาะสม โดยธนาคารควรเปิดอาํนวยความสะดวกใหก้บัผูท่ี้ประสงคจ์ะใชบ้ริการในช่วงท่ี

ใชชี้วิตประจาํวนั  

ด้านกระบวนการ 

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยส์ะดวก / รวดเร็ว / ใชง้าน
ง่าย / ไม่ซบัซอ้น ควรปรับปรุงใหมี้บริการดว้ยระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั อีกทั้งควรเพ่ิมระบบการป้องกนั
ความปลอดภัยของข้อมูล รวมถึงมีระเบียบและขั้นตอนต่างๆในการให้บริการท่ีง่าย ไม่ยุ่งยาก หรือ
ซบัซอ้น ควรปรับปรุงให ้สามารถทาํรายการธุรกรรมการเงินไดถู้กตอ้งแม่นยาํ และรวดเร็ว เพ่ือยกระดบั
การบริการให้กับลูกค้า ดังนั้นธนาคารไทยพาณิชย์ควรนําเสนอขั้นตอนการการบริการด้วยระบบ
เทคโนโลยี การใชบ้ริการ ความปลอดภยัของขอ้มูล และประสิทธิภาพของกระบวนการบริการลูกคา้ ให้
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เขา้ใจง่ายและจูงใจใหอ้ยากใชบ้ริการโดยอาจจะนาํเสนอวา่สามารถใชบ้ริการไดจ้ากท่ีบา้น ไม่ตอ้งเสียเวลา
เดินทางมาธุรกรรมท่ีธนาคาร ขยายการบริการดว้ยระบบเทคโนโลยีใหเ้ขา้ถึงประชากรทุกระดบั  
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