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บทคัดย่อ 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาครมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
สมุทรสาครไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นกระบวนการและการให้บริการ ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นสถานท่ี
และช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 
แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  

ผลการวจิยัพบวา่ 1.) มีผูเ้สียภาษีท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง จ านวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 58.00 มีอาย ุ20-29 ปี จ  านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 
มีสถานะภาพ โสด จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 มีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั จ านวน 
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195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.75 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-30,000 บาท จ านวน 172 คน คิดเป็น
ร้อยละ 43.00  

2.) ระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร โดยรวมอยู่ระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านท่ีอยู่ในระดับท่ีมากท่ีสุด คือ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ด้าน
ผลิตภณัฑ ์ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นกระบวนการและการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ีและช่องทางจดัจ าหน่าย 
ตามล าดบั  
 
ABSTRACT 

The research of Factors Affecting People on Selection of Kasikorn bank Public Company 
Limited in Mueang District Samutsakorn Province. The objective is to study Factors Affecting 
People on Selection of Kasikorn bank Public Company Limited in Mueang District Samutsakorn 
Province. The factors of research included Product, Process and Service Provision, Image, The 
location and Distribution Channels and The Personnel that Provide Services. That are classified 
by Personal factors were including sex, age, status, career and salary. The population used in this 
Factors Affecting People on Selection of Kasikorn bank Public Company Limited in Mueang 
District Samutsakorn Province. 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 results found that 1.) The taxpayers all respondents 400 people. Most are female 232 
peoples representing 58%. Most aged 20-29 years old 144 peoples representing 36%. Most are 
single status 218 peoples representing 54.50%. Most are the Employee/Company employee 195 
peoples representing 48.75%. Most have average income per month 15,000-30,000 baht have 172 
peoples representing 43%.  

2.) Priority of Factors Affecting People on Selection of Kasikorn bank Public Company 
Limited in Mueang District Samutsakorn Province overall highest level. Considering each side, 
then that side is the highest level of The Personnel that Provide Services, Product, Image, Process 
and Service Provision and The location and Distribution Channels.  
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บทน า 
ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีให้บริการดา้นการเงิน และมีบทบาทส าคญัในระบบ

การเงินและเศรษฐกิจ ในปัจจุบนัธนาคารพาณิชยมี์บทบาทหนา้ท่ีในการพฒันาระบบเศรษฐกิจและ
สังคม ธนาคารพาณิชยมี์ส่วนส าคญัในการด ารงชีวิตของมนุษย ์เพราะเงินถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมี
ความส าคญัในการด ารงชีวติไม่นอ้ยไปกวา่ปัจจยั 4 ซ่ึงไดแ้ก่ อาหาร ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม และยา
รักษาโรค ปัจจุบนัการแข่งขนัระหว่างธนาคารพาณิชย์มีความรุนแรงสูง โดยเฉพาะเร่ืองการ
ใหบ้ริการ อ านวยความสะดวกในการใชบ้ริการ ธนาคารพาณิชยต่์างๆมีการจดัท ากลยุทธ์เพื่อพฒันา
และปรับปรุงผลิตภณัฑ์และช่องทางการให้บริการ เพื่อให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ใน
ปัจจุบนั การแข่งขนัทางดา้นการใหบ้ริการในปัจจุบนัจะเห็นไดห้ลากหลายรูปแบบเพื่อให้ลูกคา้เกิด
ความสะดวกและรวดเร็วในการท าธุรกรรมและมีคุณภาพในการใชบ้ริการ 
 
วตัถุประสงค์การวจัิย 

เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของ
ประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 
 
ขอบเขตของการวจัิย 

ในการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด 
(มหาชน) ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร ดงัน้ี 

 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
ตัวแปรอสิระ คือ  
1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ตัวแปรตาม คือ  
1. ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการและการใหบ้ริการ 

ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นสถานท่ีและช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
 

ขอบเขตด้านประชากร 
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร  
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ขอบเขตด้านระยะเวลา  
การวจิยัคร้ังน้ีจะท าการวจิยั ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม - มิถุนายน 2563 

 
ประโยชน์ทีจ่ะได้รับจากการวจัิย 

1. เพื่อท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการ 
 2.สามารถน าขอ้มูลและปัญหาต่างๆ ท่ีไดม้าวางแผนปรับปรุงการให้บริการ ตลอดจนระ
บวนการท างานของพนกังานผูป้ฏิบติังาน ใหมี้ประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ให้มากยิ่งข้ึน และธนาคารสามารถน าขอ้มูลดงักล่าวมาวิเคราะห์ วางแผนการท างานเพื่อเป็นแบบ
แผนการพฒันาท่ีดีของธนาคารต่อไป  

 
กรอบแนวความคิดในการวจัิย  
 

ตัวแปรอสิระ         ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

   ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลือกใช้บริการของธนาคาร

กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชน 

ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัสมุทรสาคร  

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

2. ดา้นกระบวนการและการใหบ้ริการ  

3. ดา้นภาพลกัษณ์  

4. ดา้นสถานท่ีและช่องทางจดัจ าหน่าย 

5. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
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แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการและคุณภาพการให้บริการ 

ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการ
ให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หาก
การรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการ
นั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้ว่า
บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพ
ในการบริการนัน่เอง ในประเด็นเดียวกนัน้ี เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) มองคุณภาพการให้บริการวา่
มีความหมายอยา่งกวา้ง ๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพ
ในการซ้ือหาสามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
คุณิตา เทพวงค ์(2557) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อพพลิเคชัน่ Bualuang 

mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพในเขตจงัหวดัชลบุรี พบวา่ เหตุผลท่ีใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ 
Bualuang mBanking เน่ืองจากเห็นวา่เป็นการประหยดัเวลา และ ค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาธนาคาร 
จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาด การยอมรับทางดา้นเทคโนโลย ีและ
ทศันคติมี อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชแ้อพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ
ในเขตจงัหวดั ชลบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

อรยา บุญสกุลโสภิต (2555) การรับรู้ทศันคติต่อส่ือโฆษณาของธนาคารกสิกรไทย ท่ีมี 
ความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการตดัสินใจใช้บริการของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่ม ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร และเคยดู
ส่ือโฆษณา ของธนาคารกสิกรไทย ในปี 2554 จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บ
ขอ้มูล มีค่าความ เช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 95% สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่า
คะแนนเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห์ความ
แตกต่างเป็นรายคู่โดย ใช้วิธีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญน้อยท่ีสุด การวิเคราะห์สถิติค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างงง่าย ของเพียร์สัน พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 24 – 32 ปี มี
ระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง มีรายไดต่้อเดือน 20,000 – 
30,000 บาท โดยการเปิดรับส่ือ โฆษณาโดยรวมมีระดบัปานกลาง มีช่องทางท่ีผูบ้ริโภครับรู้และ
เขา้ใจเน้ือหาโฆษณามากท่ีสุดคือ ช่องทางโทรทศัน์ ทศันคติผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่ือโฆษณา ในดา้น
เน้ือหา ด้านการน าเสนอ ด้านประโยชน์ โดยรวมอยู่ในระดับดี และแนวโน้มพฤติกรรมการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภคอยูใ่นระดบัปานกลาง 24 สรุปผลการวิจยัพบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนั
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จะมีแนวโนม้พฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการ แตกต่างกนั การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีแนวโนม้การ
บอกเล่าถึงโฆษณาท่ีดูให้บุคคลอ่ืนทราบแตกต่างกัน รายได้ท่ีแตกต่างกันส่งผลให้มีแนวโน้ม
พฤติกรรมการตดัสินใจใช้บริการโดยรวมแตกต่างกนั การเปิดรับส่ือโฆษณาและช่องทางโฆษณา
โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์กับทศันคติในด้านเน้ือหาและด้านการน าเสนอเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั และทศันคติของผูบ้ริโภครายดา้น เช่น ดา้นแนวโนม้การบอก เล่า การตดัสินใจ และดา้น
การติดตามโฆษณาของธนาคารกสิกรไทยต่อไป มีความสัมพนัธ์ในระดบั ปานกลางในทิศทาง
เดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ณัฐพล ชวนชมสุข (2553) ภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ 
ของลูกคา้ธนาคาร มีความมุ่งหมายท่ีจะศึกษาวา่ภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารมีความสัมพนัธ์กบัการ 
รับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ธนาคาร โดยใช้วิธีการเก็บขอ้มูลแบบตามสะดวก สถิติท่ีใช้ในการ 
วิเคราะห์คร้ังน้ีคือ ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ย
การ วิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) การวิเคราะห์การ
ถดถอย อยา่งง่าย การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ จากกลุ่มตวัอยา่งแบบสอบถามในการวิจยัทั้งหมด 
400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายุ 25-35 ปี ส่วนใหญ่มีสถานะโสด มีระดบั
การศึกษา ปริญญาตรีมากท่ีสุด ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
10,001 - 25,000 บาท มากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่ใชบ้ริการฝาก/ถอน/โอนเงิน มากท่ีสุด  

สรุปผลการวิจยัพบว่า ภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารโดยรวมมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง 
เดียวกนักบัการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ธนาคาร อยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง และภาพลกัษณ์ของ 
ธุรกิจธนาคารมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ธนาคาร อยา่งมีนยัยะ 
ส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่งผลในทางบวก ซ่ึงภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารโดยรวมสามารถ 
อธิบายการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ธนาคารได้ถึงร้อยละ 72.1 นอกจากน้ีภาพลกัษณ์ของธุรกิจ 
ธนาคารท่ีถูกคดัเลือกเขา้สมการมีส่ีดา้นคือ ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม ดา้นการติดต่อลูกคา้ ดา้น
ต าแหน่งในตลาด และดา้นราคา มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ 
ธนาคาร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารดา้นการขบัเคล่ือน 
ทางสังคมมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ธนาคารมากท่ีสุด เน่ืองจากมีค่า β สูงกวา่ดา้น
อ่ืน 
 เกศวิทู ทิพยศ (2557) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่น ส่ือออนไลน์ กรณีศึกษาธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ พฤติกรรมการ
ใช้บริการธุรกรรมทาง การเงินท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือ
ออนไลน์ (Online Banking) ของ ลูกค้าธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
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กรุงเทพมหานคร ถ้าหาก (1) การท าธุรกรรมของลูกค้า ผ่านทางธนาคารออนไลน์ได้รับการ
ด าเนินการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า (2) ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรม ออนไลน์กบัเวบ็ไซตข์อง
ธนาคาร (3) ลูกคา้สามารถเขา้ถึงเวบ็เพจของธนาคารไดอ้ยา่งรวดเร็วและง่ายดาย (4) การท าธุรกรรม
ผา่นทางเวป็ของธนาคารสามารถด าเนินการจนเสร็จบริบูรณ์ดว้ยความรวดเร็ว และ (5) ธนาคารช่วย
แกปั้ญหาท่ีฉนัพบกบัการท าธุรกรรมออนไลน์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และปัจจยัส่วนประสมทาง การตลาด
ของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์ (Online Banking) ท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจของลูกคา้ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคาบริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน
ใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มกายภาพ 
 พจมาส จนัทร์เคร่ือง (2550) ไดท้  าการศึกษาถึงความพึงพอใจของ ประชาชนท่ีมีต่อการ
เลือกใชบ้ริการเดินรถโดยสารในดา้นของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร จดัการ พบวา่ องคก์ร
ควรจะมีการเพิ่มการจดัการในดา้นการวางระบบการด าเนินงานใหม่เพื่อให้เกิด ความรวดเร็วในการ
ด าเนินการ รวมทั้งในเร่ืองของทรัพยากรบุคคลท่ีจะสามารถใหค้วามรู้ เพื่อเพิ่ม ประสิทธิภาพในการ
แข่งขนัให้แก่องค์กร นอกจากน้ี งานวิจยัของการศึกษาตลาดธุรกิจน าเท่ียว ภายในประเทศของ 
นวรัตน์ ตฤติยาศิริ (2531) พบวา่ เหตุผลท่ีผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะไม่กลบัไปใชบ้ริการอีก คือความไม่
มีมาตรฐานของธุรกิจ Bitner, Booms & tetreault (1990) ไดท้  าการศึกษาในเร่ืองการเผชิญกบั 
เหตุการณ์ท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในบริการ พบว่า ความส าเร็จของการบริการ
และ การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้นั้น จ  าเป็นจะตอ้งมีระบบการจดัการและการบริหารภายใน
องคก์ร ท่ีดี โดยการใหข้อ้มูลและความรู้อยา่งละเอียดจะท าให้พนกังานสามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บั ลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน 

 
วธีิด าเนินการวจัิย 

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัส ารวจ (Survey Research) 
และใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในงานวจัิย 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอ

เมือง จงัหวดัสมุทรสาคร กลุ่มตวัอย่างท่ีผูว้ิจยัท าการเก็บแบบสอบถามจ านวนรวมทั้งส้ิน 400 ชุด 
โดยใชสู้ตรการค านวณไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ของคอแครน (Cochran) โดยก าหนด
ระดบัค่าความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาด เคล่ือน ของการสุ่มตวัอยา่ง ร้อยละ 5  
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. แจกแบบสอบถามใหแ้ก่กลุ่มประชาชนท่ีก าหนดไว ้โดยใชว้ธีิแจกแบบสอบถามผา่นทาง
ออนไลน์โดยใช ้Google From 
 2. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้เพื่อเตรียมน าไปวิเคราะห์ 
 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ SPSS  
 
 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1. วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานบริษทัฯ ไดแ้ก่ อายุ เพศ สถานภาพ อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน ท่ีมีผลต่อการใช้บริการกับธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม โดยใชค้วามถ่ี (Frequency) และการหาค่าร้อยละ(Percentage) 

2. วิเคราะห์ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ีย ( ̅) 

3. ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวเิคราะห์ระดบั ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร  
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ตอนท่ี 1 ดา้นเพศ พบว่า ผูท่ี้เขา้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน เป็นเพศหญิง จ านวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.00 และเพศชาย จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 ดา้นอายุ พบวา่ ผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุ 20-29 ปี จ  านวน 144 คน คิดเป็น
ร้อยละ 36.00 รองลงมาคือ อาย ุ30-39 ปี จ  านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.80, อาย ุ40-49 ปี จ  านวน 
67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80, อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.20 และ อายุ มากกวา่ 
50 ปี ข้ึนไป จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.20 ตามล าดบั ดา้นสถานภาพ พบวา่ ผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานะภาพ โสด จ านวน 218 
คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาคือสถานะสมรส จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.50 และ 
สถานะหย่าร้าง จ  านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 ดา้นอาชีพ พบว่า ผูท่ี้เขา้ใช้บริการธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 
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จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.75 รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.75, ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75, นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 38 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 และ อ่ืนๆ...แม่บา้น... จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดบั ดา้น
รายได ้พบวา่ ผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-30,000 บาท จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมาคือ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน 30,001-45,000 บาท จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่า
กวา่ 15,000 บาท จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50,  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 60,001 บาท ข้ึนไป 
จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001-60,000 บาท จ านวน 29 คน คิด
เป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ตอนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อผูใ้ช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร มีองค์ประกอบ 5 ดา้น 
ดว้ยค่าเฉล่ีย ( ̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร โดยรวม
อยูร่ะดบัมากท่ีสุด ( ̅=4.352) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด คือ ดา้น
บุคลากรท่ีให้บริการ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านภาพลักษณ์ ด้านกระบวนการและการให้บริการ ด้าน
สถานท่ีและช่องทางจดัจ าหน่าย ( ̅=4.560,    ̅=4.314,    ̅=4.309,    ̅=4.306,   ̅=4.272) 
ตามล าดบั  
 
สรุปผลการวจัิย 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร มีผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด
จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 58.00 และเพศชาย จ านวน 
168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 ส่วนใหญ่มีอายุ 20-29 ปี จ  านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 
รองลงมาคือ อายุ 30-39 ปี จ  านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.80, อายุ 40-49 ปี จ  านวน 67 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.80, อายุต  ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.20 และ อายุ มากกวา่ 50 ปี ข้ึน
ไป จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.20 ตามล าดบั  ส่วนใหญ่มีสถานะโสด จ านวน 218 คน คิดเป็น
ร้อยละ 54.50 รองลงมาคือสถานะสมรส จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.50 และ สถานะหยา่ร้าง 
จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 
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จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.75 รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.75, ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75, นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 38 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 และ อ่ืนๆ...แม่บา้น... จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดบั ส่วน
ใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-30,000 บาท จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมาคือ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-45,000 บาท จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00, รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50,  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 60,001 บาท 
ข้ึนไป จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001-60,000 บาท จ านวน 29 
คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดบั 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลือกใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชน
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัสมุทรสาคร 
 ภาพโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ภาพลกัษณ์ ดา้นกระบวนการและการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ีและช่องทางจดัจ าหน่าย ตามล าดบั 
 
อภิปรายผลการวจัิย 

1.ด้านผลติภัณฑ์ ความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร จ าแนกดา้นและรายขอ้ : ดา้น
ผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด คือ มีผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงิน ท่ีหลากหลายไวใ้ห้บริการ ตรงตามความ
ตอ้งการ, มีรูปแบบการใหบ้ริการผลิตภณัฑต่์างๆ ท่ีสามารถใชง้านไดง่้ายไม่ซบัซ้อน เช่น แอปพลิเค
ชัน K-PLUS, ราคาผลิตภณัฑ์และบริการมีความเหมาะสม, ผลิตภณัฑ์และการให้บริการของ
ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ, มีข้อมูลและบริการท่ีทันสมัย และมีการ ปรับปรุงข้อมูลอยู่เสมอ 
ตามล าดบั ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ คุณิตา เทพวงค์ (2557) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชแ้อพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพในเขตจงัหวดัชลบุรี  

2.ด้านกระบวนการและการให้บริการ ความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 
จ าแนกดา้นและรายขอ้ : ดา้นกระบวนการและการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัในการให้บริการ เช่น ตูอ้ตัโนมติัฝาก/ถอน เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก ตูอ้ตัโนมติัส าหรับการ
พิสูจน์ตวัตนเปิดบญัชี, จ  านวนเคาน์เตอร์ใหบ้ริการมีความเหมาะสมกบัผูเ้ขา้ใชบ้ริการ, กระบวนการ
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การจดัการคิว และขั้นตอนการใหบ้ริการ มีความสะดวกรวดเร็ว เป็นระเบียบ, พนกังานมีการจดัการ 
แกไ้ขปัญหาถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้, การให้บริการมีมาตรฐานสม ่าเสมอ ไม่เลือก
ปฏิบติั ตามล าดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อรยา บุญสกุลโสภิต (2555) การรับรู้ทศันคติต่อส่ือ
โฆษณาของธนาคารกสิกรไทย ท่ีมี ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้พฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

3.ด้านภาพลักษณ์ ความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร จ าแนกดา้นและรายขอ้ : 
ดา้นภาพลกัษณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด คือ ธนาคารกสิกรไทย มีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารมี ความน่าเช่ือถือ, 
ธนาคารกสิกรไทย มีนโยบายท่ีชัดเจนในการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคาร, 
ธนาคารกสิกรไทย บริการทุกระดบัประทบัใจ, สถานใหบ้ริการมีความกวา้งขวาง สะดวกสบาย และ
เหมาะสม ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ณัฐพล ชวนชมสุข (2553) ภาพลกัษณ์ของธุรกิจ
ธนาคารท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ ของลูกคา้ธนาคาร  
 4.ด้านสถานทีแ่ละช่องทางจ าหน่าย ความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร จ าแนก
ดา้นและรายขอ้ : ดา้นสถานท่ีและช่องทางจ าจดัหน่าย โดยรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่น
ส่ือ ต่างๆ อย่างสม ่าเสมอ เช่น โทรทศัน์ อินเตอร์เน็ต เป็นตน้, มีสาขาเพียงพอต่อผูใ้ช้บริการ 
ครอบคลุม ทัว่พื้นท่ี, สถานท่ีตั้งธนาคารมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเขา้ใชบ้ริการ, มีการ
จดักิจกรรมเพื่อสังคม (CSR) เพื่อ เป็นการประชาสัมพนัธ์ให้กบัธนาคาร และเป็นการส่งเสริม
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่ธนาคาร ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีความคิดเห็นอยู่ท่ีระดบัมาก คือ มีรายการส่งเสริม
การใชบ้ริการอย่าง สม ่าเสมอ เช่น แจกของท่ีระลึกแก่ลูกคา้ ของสมนาคุณต่างๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่น ส่ือออนไลน์ กรณีศึกษาธนาคารซีไอเอม็บีไทย จ ากดั (มหาชน)  

5.ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร จ าแนกดา้นและ
รายขอ้ : ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้
ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานธนาคารมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีสุภาพ และมีความ
เตม็ในใจการ ให้บริการ, พนกังานธนาคารมีความกระตือรือร้นใน การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว/
ถูกตอ้ง แม่นย  า, พนกังานธนาคาร มีความรู้ ความเขา้ใจ ในผลิตภณัฑ์และ/หรือบริการของ  ธนาคาร
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เป็นอยา่งดี , พนกังานธนาคาร สามารถให้ค  าแนะน า/ค าปรึกษา แกไ้ขปัญหาต่างๆ ตามล าดบั ซ่ึง
สอดคล้องกบัแนวคิดของ พจมาส จนัทร์เคร่ือง (2550) ได้ท าการศึกษาถึงความพึงพอใจของ 
ประชาชนท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการเดินรถโดยสารในดา้นของการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร 
จดัการ 

     
ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
 

ด้านผลติภัณฑ์  
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ มีขอ้มูลและบริการท่ีทนัสมยั และมีการปรับปรุงขอ้มูลอยูเ่สมอ ควร

เพิ่มช่องทางการแสดงขอ้มูล/บริการของธนาคาร เพื่อให้ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้ถึงขอ้มูล/บริการ 
ของธนาคารไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และผลิตภณัฑ์และการให้บริการของธนาคาร
มีความน่าเช่ือถือ ควรมีการพฒันาผลิตภณัฑ์ของธนาคารอยูเ่สมอ เพื่อให้ทนัยุคทนัสมยัและท าให้
ผลิตภณัฑต่์างๆของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ และราคาผลิตภณัฑ์และบริการมีความเหมาะสม ควร
มีการปรับเปล่ียนราคาผลิตภณัฑ์และบริการให้เหมาะสมกบัผูใ้ช้บริการและธนาคารให้มากยิ่งข้ึน 
โดยการค านึงถึงปัจจยัหลายๆดา้น  

ด้านกระบวนการและการให้บริการ  
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ การให้บริการมีมาตรฐานสม ่าเสมอ ไม่เลือกปฏิบติั ควรมีการรักษา

มาตรฐานในการให้บริการอยู่สม ่าเสมอ และพนักงานมีการจดัการ แก้ไขปัญหาถูกตอ้งตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ ควรมีการจดัอบรม ฝึกฝนทกัษะการจดัการ การแกไ้ขปัญหา อยูส่ม  ่าเสมอ
และกระบวนการการจดัการคิว และขั้นตอนการให้บริการ มีความสะดวกรวดเร็ว เป็นระเบียบ ควร
มีการจดัพนักงานให้คอยดูแลตอ้นรับลูกคา้ จดัการบริหารคิว สอบถามความตอ้งการใช้บริการ
เบ้ืองตน้ของผูใ้ช้บริการ และมีบริการตูอ้ตัโนมติั ส าหรับให้ลูกคา้ท ารายการได้เอง อย่างสะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภยั 

ด้านภาพลกัษณ์  
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ สถานให้บริการมีความกวา้งขวาง สะดวกสบาย และเหมาะสม ควร

จดัสถานท่ีให้เหมาะสมกบัผูท่ี้เขา้มาใช้บริการ มีเก้าอ้ีส าหรับนั่งรอและส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอกบัผูเ้ข้าใช้บริการ และธนาคารกสิกรไทย บริการทุกระดับประทบัใจ ควรมีการรักษา
ภาพลกัษณ์ ความน่าเช่ือถือ เพื่อให้ลูกคา้จดจ าภาพธนาคารในแง่บวน เพื่อให้สมกบัเป็นธนาคาร
กสิกรไทย “บริการทุกระดบั ประทบัใจ” 
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ด้านสถานทีแ่ละช่องทางจัดจ าหน่าย  
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือมีรายการส่งเสริมการใชบ้ริการอยา่ง สม ่าเสมอ เช่น แจกของท่ีระลึก

แก่ลูกคา้ ของสมนาคุณต่างๆ เป็นตน้ ควรมีการจดัแคมเปญอยูส่ม ่าเสมอ เพื่อเป็นแรงดึงดูดให้ลูกคา้
เขา้มาใชบ้ริการ และมีการจดักิจกรรมเพื่อสังคม (CSR) เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์ให้กบัธนาคาร
และเป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่ธนาคาร ควรมีการจดักิจกรรมเพื่อแสดงความรับผิดชอบต่อ
สังคม และสถานท่ีตั้งธนาคารมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเขา้ใชบ้ริการ ท าเลท่ีตั้งควรมี
ความเหมาะสม มีจุดเด่นใหส้ังเกต ลูกคา้สามารถมองเห็นไดง่้าย  

ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ  
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ พนกังานธนาคาร สามารถใหค้  าแนะน า/ค าปรึกษา แกไ้ขปัญหาต่างๆ 

ได้ตรงตามความต้องการของผูใ้ช้บริการ ควรมีการจัดอบรมให้ความรู้ พฒันาศักยภาพให้แก่
พนักงาน เพื่อให้พนักงานสามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และจะท าให้
พนกังานธนาคาร สามารถใหค้  าแนะน า/ค าปรึกษา แกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดต้รงตามความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ และพนกังานธนาคาร มีความรู้ ความเขา้ใจ ในผลิตภณัฑ์และ/หรือบริการของ  ธนาคาร
เป็นอยา่งดี  ควรมีการจดัอบรมให้ความรู้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์และ/หรือบริการ ต่างๆ เพื่อให้พนกังาน
เขา้ใจ และสามารถน าเสนอใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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