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บทคัดย'อ 

 การศึกษาปpจจัยท่ีมีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ของบุคลากรสำนักงาน

สรรพากรพื ้นที ่กรุงเทพมหานคร 22 มีวัตถุประสงค|เพื ่อศึกษาปpจจัยที ่ม ีผลตsอการเลือกใชEบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ของบุคลากรสำนักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 22 ไดEแกs ดEานผลิตภัณฑ| 

ดEานราคา ดEานการจัดจำหนsาย ดEานการสsงเสริมการตลาด ดEานบุคลากร ดEานกระบวนการ และดEานลักษณะทาง

กายภาพ โดยจำแนกตามสถานภาพสsวนบุคคล ไดEแกs เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระยะเวลาในการทำงาน ระดับ

การศึกษา รายไดEตsอเดือน ประชากรในงานวิจัยนี้คือ บุคลากรสำนักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 22 

จำนวน 237 คน เครื่องมือที่ใชEในการเก็บรวบรวมขEอมูล คือ แบบสอบถาม ดำเนินการวิเคราะห|ขEอมูลโดยใชE

โปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร| หาคsาความถ่ี คsารEอยละ คsาเฉล่ีย (μ) สsวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (σ)  

 ผลการวิจัยพบวsา 1.) มีบุคลากรท่ีตอบแบบสอบถามท้ังหมด จำนวน 237 คน สsวนใหญsเป�นเพศหญิง 

จำนวน 147 คน คิดเป�นรEอยละ 62.0 สsวนใหญsมีอายุ 21 – 30 ป� จำนวน 120 คน คิดเป�นรEอยละ 50.6  

สsวนใหญsมีสถานภาพ โสด จำนวน 157 คน คิดเป�นรEอยละ 66.2 สsวนใหญsมีระยะเวลาในการทำงานต่ำกวsา  

5 ป� จำนวน 119 คน คิดเป�นรEอยละ 50.2 สsวนใหญsมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี จำนวน 127 คน คิดเป�น

รEอยละ 53.6 สsวนใหญsมีรายไดEตsอเดือน 10,001 – 20,000 บาท จำนวน 128 คน คิดเป�นรEอยละ 54.0  

 2.) ปpจจัยที่มีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ของบุคลากรสำนักงาน

สรรพากรพื ้นที ่กรุงเทพมหานคร 22 โดยรวมอยู sในระดับมาก พบวsา ดEานที ่อยู sในระดับมากที ่สุด คือ  
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ดEานผลิตภัณฑ| และ ดEานลักษณะทางกายภาพ สsวนดEานท่ีอยูsในระดับมาก คือ ดEานกระบวนการ ดEานชsองทาง

การจัดจำหนsาย ดEานบุคลากร ดEานราคา และดEานการสsงเสริมการตลาด ตามลำดับ 

 

คำสำคัญ: ปpจจัยท่ีมีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 

 

ABSTRACT 

 The research of Factors Affecting Services Selection of Krung Thai Bank Public Company 

Limited of Personnel the Revenue Department, Bangkok Area 22. The objective is to study Factors 

Affecting Services Selection of Krung Thai Bank Public Company Limited of Personnel the Revenue 

Department, Bangkok Area 22. The factors of research included Product, Price, Place, Promotion, 

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

sex, age, marital status, working time, education, salary. The population used in this research was 

237 personnel of Revenue Department, Bangkok Area 22. The questionnaire was instrument of 

the 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 personnel all respondents 237 people. Most are female 

147 people representing 62.0 %, Most age 21 – 30 years old 120 people representing 50.6 %, 

Most marital status single 157 people representing 66.2 %, Most working time under 5 years 

old 119 people representing 50.2 %, Most are bachelor’s degree level 127 people 

representing 53.6 %, Most have average income per month 10,001 – 20,000 baht 128 people 

representing 54.0 %. 

 2.) Factors Affecting Services Selection of Krung Thai Bank Public Company Limited 

of Personnel the Revenue Department, Bangkok Area 22 at high level. Considering each 

aspect, it was found that, the highest level is Product and Physical Environment, and high  

 

Keyword: Factors Affecting Services Selection of Krung Thai Bank Public Company Limited 

 

บทนำ 

 ปpจจุบันการดำรงชีวิตในสังคมไทยนั้น เงินถือเป�นปpจจัยหนึ่งที่สำคัญที่สุดไมsนEอยไปกวsาปpจจัย 4 อื่น ๆ  

ที่เป�นพื้นฐานในการดำรงชีวิต เนื่องจากสังคมในยุคปpจจุบัน การดำรงชีวิตจำเป�นที่จะตEองมีปpจจัย 4  มาเพ่ือ

ตอบสนองความจำเป�นตsอการดำรงชีวิตขั้นพื้นฐาน โดยการที่จะไดEมาซึ่งปpจจัย 4 นั้น ตEองนำเงินที่ไดEมาทำการ

จับจsายซื้อสิ่งตsาง ๆ เพื่อนำมาใชEในการดำรงชีวิตในทุก ๆวัน ซึ่งการไดEมาซึ่งเงินหรือสิ่งที่มีมูลคsาเทียบเทsากับเงินท่ี

สามารถใชEในการซื้อหรือแลกเปลี่ยนเพื่อใหEไดEมาซึ่งปpจจัย 4 มนุษย|ทุกคนจำเป�นท่ีจะตEองทำงานประกอบอาชีพ
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ตsาง ๆ เพื่อใหEไดEมาซึ่งเงินหรือสิ่งที่มูลคsาเทียบเทsากับเงิน เพื่อที่จะนำไปแลกเปลี่ยนกับปpจจัยดEานตsาง ๆ ในการ

ดำรงชีวิต ทั้งนี้อาจมีบางครั้งที่มีความตEองการใชEเงินมากกวsาปกติ หรือการหาเงินจากการประกอบอาชีพปกติน้ัน

ไมsเพียงพอ จึงจำเป�นตEองหาแหลsงเงินทุนเพื่อใชEในการกูEยืมมาลงทุนหรือกูEยืมมาในกรณีที่เงินที่มีอยูsนั้นไมsเพียงพอ

ตsอความตEองการ สถาบันการเงินอยsางธนาคาร จึงมีบทบาทในการตอบสนองตsอความตEองการในส่ิงเหลsาน้ัน 

 สำหรับสถาบันการเงินในปpจจุบันนั้นถือวsามีการแขsงขันที่รุนแรงเป�นอยsางมาก โดยเฉพาะในปpจจุบัน

ที่เทคโนโลยีไดEเปลี่ยนแปลงไปอยsางรวดเร็ว ทั้งการเขEามาของเทคโนโลยีในการทำธุรกรรมทางการเงิน การใชE

งานระบบอัตโนมัติตsาง ๆ ในการฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน จsายเงิน ที่งsายและสะดวกรวดเร็วมากขึ้น ธนาคาร

ตsาง ๆ จึงมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงพัฒนาระบบการบริการตsาง ๆ เพ่ือใหEทันกับเทคโนโลยีท่ีเปลี่ยนแปลงไป

อยsางรวดเร็วและเพื่อนำเทคโนโลยีเหลsานั้นมาใชEในการดำเนินงานเพื่อตอบสนองความตEองการของลูกคEาและ

เพื่ออำนวยความสะดวก ในการทำธุรกรรมทางการเงินตsาง ๆ เพื่อท่ีสามารถตอบสนองความตEองการของ

ลูกคEาท่ีเขEามาใชEบริการไมsวsาจะเป�นลูกคEาท่ีเป�น หนsวยงานเอกชนหรือหนsวยงานรัฐ 

 สถาบันการเงินในปpจจุบันที่เกี่ยวขEองกับหนsวยงานของทางราชการนั้นมีอยูsหลายหลายธนาคารมาก 

แตsมีธนาคารแหsงหน่ึงท่ีเก่ียวขEองโดยตรงกับหนsวยงานของทางราชการท่ัวประเทศ คือ ธนาคารกรุงไทย จำกัด 

(มหาชน) ซ่ึงขEาราชการ พนักงาน ลูกจEาง หรือบุคลากรตsาง ๆ ท่ีปฏิบัติงานอยูsในหนsายงานของทางราชการน้ัน 

จะไดEรับเงินเดือน หรือเงินไดEอื่น ๆ ที่ไดEรับจากการปฏิบัติงาน โดยจะไดEรับเงินจากการเบิกจsายเงินตามระบบ

การบริหารการเงินการคลังภาครัฐดEวยระบบอิเล็กทรอนิกส| (GFMIS) ซึ ่งสำนักงานสรรพากรพื ้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 22 นั้น ก็เป�นหนึ่งในหนsวยงานรัฐ ดังนั้นผูEวิจัยจึงสนใจศึกษา ปpจจัยที่มีผลตsอการเลือกใชE

บริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ของบุคลากรสำนักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 22 

เพื่อใหEทราบถึงมีปpจจัยที่มีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ของบุคลากร

สำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 22 

 

วัตถุประสงคDของการวิจัย 

 เพื่อศึกษาปpจจัยที่มีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ของบุคลากร

สำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 22 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ในการวิจัยเรื ่อง ปpจจัยที่มีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ของ

บุคลากรสำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 22 ดังน้ี 

 

 ขอบเขตด'านเน้ือหา 

 ตัวแปรอิสระ คือ  

 ปpจจัยสsวนบุคคล ไดEแกs เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระยะเวลาในการทำงาน ระดับการศึกษา 

รายไดEตsอเดือน 
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ปLจจัยส'วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. สถานภาพการสมรส 

4. ระยะเวลาในการทำงาน 

5. ระดับการศึกษา 

6. รายไดEตsอเดือน 

ปLจจัยท่ีมีผลต'อการเลือกใชUบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 

1. ดEานผลิตภัณฑ| 

2. ดEานราคา 

3. ดEานการจัดจำหนsาย 

4. ดEานการสsงเสริมการตลาด 

5. ดEานบุคลากร 

6. ดEานกระบวนการ 

7. ดEานลักษณะทางกายภาพ 

 ตัวแปรตาม คือ 

 ปpจจัยที่มีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ประกอบดEวย ดEานผลิตภัณฑ| 

ดEานราคา ดEานการจัดจำหนsาย ดEานการสsงเสริมการตลาด ดEานบุคลากร ดEานกระบวนการ ดEานลักษณะทาง

กายภาพ 

 

 ขอบเขตด'านประชากร 

 บุคลากรสำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 22 

 

 ขอบเขตด'านระยะเวลา 

 การวิจัยคร้ังน้ีจะทำการวิจัย ต้ังแตsเดือน พฤษภาคม - มิถุนายน พ.ศ. 2563 

 

ประโยชนDท่ีคาดว'าจะไดUรับ 

 1. เพื ่อทราบถึงปpจจัยที ่มีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ของ

บุคลากรสำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 22 

 2. เพื ่อเป�นขEอมูลใหEกับ ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) นำไปใชEทำการวางแผนกลยุทธ|ทาง

การตลาดตsอไป 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

                         ตัวแปรอิสระ                                                      ตัวแปรตาม 
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ทบทวนวรรณกรรม 

 

 1. แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับหลักการบริการ 

    จิตตินันท| เดชะคุปต|, 2549. “การบริการ” ไมsใชsสิ่งที่มีตัวตน แตsเป�นกระบวนการหรือกิจกรรม

ตsาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ|ระหวsางผูEท่ีตEองการใชEบริการ (ผูEบริโภค/ลูกคEา/ผูEรับบริการ) กับผูEใหEบริการ 

(เจEาของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) ในการที่จะตอบสนองความตEองการอยsางใด

อยsางหนึ่งใหEบรรลุผลสำเร็จ ความแตกตsางระหวsางสินคEาและการบริการ ตsางก็กsอใหEเกิดประโยชน| และความ

พึงพอใจแกsลูกคEาที่มาซื ้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุsงเนEนการกระทำที่ตอบสนองความตEองการของลูกคEา  

อันนำไปสูsความพึงพอใจท่ีไดEรับบริการน้ัน ในขณะน้ีธุรกิจท่ัวไป มุsงขายสินคEาท่ีลูกคEาชอบ และทำใหEเกิดความ

พึงพอใจที่ไดEเป�นเจEาของสินคEานั้น “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษวsา “Service” ในความหมายที่วsาเป�น

การกระทำท่ีเป�¢ยมไปดEวยความชsวยเหลือ การใหEความชsวยเหลือการดำเนินการท่ีเป�นประโยชน| ซ่ึงความหมาย

อักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวน้ี คือ  

  S = Smiling & Sympathy ยิ ้มแยEมและเอาใจเขามาใสsใจเรา เห็นอกเห็นใจตsอความ

ลำบาก ยุsงยากของผูEมารับการบริการ  

  E = Early Response ตอบสนองตsอความประสงค|จากผูEรับบริการอยsางรวดเร็ว  

  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหEเกียรติผูEรับบริการ  

  V = Voluntariness Manner การใหEบริการท่ีทำอยsางสมัครใจเต็มใจทำไมsใชsทำงานอยsางเสียไมsไดE 

  I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ|ของผูEใหEบริการและภาพลักษณ|ขององค|กร  

  C = Courtesy ความอsอนนEอม อsอนโยน สุภาพมีมารยาทดี  

  E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรEน ขณะใหEบริการและใหEบริการ

มากกวsาผูEรับบริการคาดหวังเอาไวE 

 

 2. แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับสDวนประสมทางการตลาดสำหรับธุรกิจบริการ  

     Kotler (1997) ไดEใหEความหมายสsวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง เคร่ืองมือ

หรือตัวแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมไดE เพื่อตอบสนองตsอความพึงพอใจรวมถึงความตEองการของ

ผูEบริโภคกลุsมเป¦าหมาย ซึ่งสsวนประสมทางการตลาดเดิมเรียกวsา “4Ps” ไดEแกs ผลิตภัณฑ| (Product) ราคา 

(Price) ชsองทางการจัดจำหนsาย (Place) และการสsงเสริมการตลาด (Promotion) และตsอมามีการเพิ่มเติม

ตัวแปรอีก 3 ตัวแปร ไดEแกs บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Environment) และ

กระบวนการ (Process)  รวมทั้งหมด 7 ตัว ซึ ่งเป�นสsวนประสมทางการตลาดตามแนวคิดทางการตลาด

สมัยใหมs เรียกวsา “7Ps” ซ่ึงตัวแปรเหลsาน้ีเหมาะสมอยsางย่ิงโดยเฉพาะกับธุรกิจดEานการบริการ 

     ศิริวรรณ เสรีรัตน| และคณะ (2546) ธุรกิจที่ใหEบริการจะใชEสsวนประสมการตลาด (Marketing 

Mix) หรือ 4Ps ซึ ่งประกอบดEวย ผลิตภัณฑ| (Product), ราคา (Price),การจัดจำหนsาย (Place) และการ

สsงเสริมการตลาด (Promotion) เชsนเดียวกับสินคEาซึ่งนอกจากนี้แลEวยังตEองอาศัยเครื่องมืออื่น ๆ ประกอบ
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เพิ่มเติมดEวย ไดEแกs บุคคลหรือพนักงาน (People /Employee) การสรEางและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence and Presentation) ซ่ึงตEองพยายามสรEางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) 

เพื ่อสรEางคุณคsาใหEกับลูกคEา (Customer-Value Proposition) และกระบวนการ (Process) เพื ่อสsงมอบ

คุณภาพในการบริการใหEกับลูกคEาและสรEางความพึงพอใจใหEกับลูกคEาสูงสุด (Customer Satisfaction)  

เรียกรวมกันวsาสsวนประสมการตลาด (7Ps) ประกอบดEวยเคร่ืองมือ ดังน้ี 

  1. ผลิตภัณฑ|  (Product)  ปpจจัยแรกท่ีจะแสดงวsากิจการพรEอมจะทำธุรกิจไดE กิจการน้ันจะตEอง

มีสิ่งที่จะเสนอขาย อาจเป�นสินคEาที่มีตัวตน บริการ ความคิด (Idea) ที่จะตอบสนองความตEองการไดE ซึ่งหมายถึง 

ตัวสินคEา บวกกับความพอใจและผลประโยชน|อื่นที่ผูEบริโภคไดEรับจากการซื้อสินคEานั้นผูEบริหารการตลาดจะตEอง 

มีการปรับปรุงสินคEาหรือบริการท่ีผลิตข้ึนมาใหEสอดคลEองกับความตEองการของกลุsมเป¦าหมาย 

  2. การกำหนดราคา (Price) คือ การกำหนดราคาที่เหมาะสมใหEกับผลิตภัณฑ|ที่จะนำไป

เสนอขายกsอนที่จะกำหนดราคาสินคEา ธุรกิจตEองมีเป¦าหมายวsาจะตั้งราคาเพื่อตEองการกำไร หรือเพื่อขยาย

สsวนถือครองตลาด (Market Share) หรือเพ่ือเป¦าหมายอยsางอ่ืน 

  3. การจัดจำหนsาย (Place or Distribution) คือ ชsองทางจำหนsายสินคEา จะใชEวิธีการขายสินคEา

ใหEกับผู Eบริโภคโดยตรง หรือการขายสินคEาผsานสถาบันคนกลางตsาง ๆ บทบาทของสถาบันคนกลางตsาง ๆ  

อีกสsวนหน่ึงของกิจกรรมการจัดจำหนsายสินคEา การแจกจsายตัวสินคEา การกระจายสินคEาเขEาสูsตัวผูEบริโภค  

  4. การสsงเสริมการตลาด (Promotion) เป�นการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการติดตsอสื่อสาร

ไปยังตลาดเป¦าหมาย การสsงเสริมการตลาดเป�นวิธีการที่จะบอกใหEลูกคEาทราบเกี่ยวกับผลิตภัณฑ|ที่เสนอขาย

วัตถุประสงค|ของการสsงเสริมการตลาด  

  5. ดEานบุคคล (People) คือ การจัดการเกี่ยวกับคนหรือพนักงานของธุรกิจ เพราะคนคือ

สิ่งสำคัญอยsางมากในธุรกิจบริการ ดังนั้น การคัดเลือกคนที่เหมาะสมจึงเป�นสsวนสำคัญในการสรEางความพึงพอใจ

ใหEลูกคEา 

  6. ดEานกระบวนการ (Process) คือ เกี ่ยวกับกลยุทธ| ขั ้นตอนการทำงาน เชsน ขั้นตอน 

การใหEบริการ และมาตรฐานของการใหEบริการ เนื่องจากงานบริการตEองมีขั้นตอนการทำงานเป�นมาตรฐาน 

ท่ีชัดเจน เพ่ือสรEางความเขEาใจท่ีตรงกันของพนักงาน  

  7. ดEานการสรEางและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation 

คือ การปรับปรุงสิ่งที่สามารถสัมผัสไดEดEวยประสาทสัมผัสทั้ง 5 ของลูกคEา ไดEแกs การมองเห็น การไดEกล่ิน  

การไดEยิน การรับรูEรส และความรูEสึกทางรsางกาย 

 

งานวิจัยท่ีเก่ียวขUอง 

 สุกฤตา สังข|แกEว (2556) ทำการวิจัยเรื่อง ปpจจัยที่มีผลตsอการตัดสินใจใชEบริการเงินฝากสลากออมทรัพย|

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ|การเกษตร (ธ.ก.ส.) จังหวัดระนอง ผลการศึกษาพบวsา โดยภาพรวมอยูsใน

ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป�นรายดEาน พบวsา ปpจจัยดEานผลิตภัณฑ| มีระดับการตัดสินใจมากที่สุด เป�นอันดับ 

ท่ี 1 รองลงมา คือ ปpจจัยดEานการสรEางและนำเสนอลักษณะทางกายภาพและอันดับสุดทEาย คือ ปpจจัยดEานชsองทาง
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จัดจำหนsาย และผลการเปรียบเทียบปpจจัยที่มีผลตsอการตัดสินใจใชEบริการเงินฝากประเภทสลากออมทรัพย|ของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ|การเกษตร (ธ.ก.ส.) จังหวัดระนอง จำแนกตามปpจจัยสsวนบุคคล พบวsา  ผูEที่ใชE

บริการท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพ ตsางกัน มีการใชEบริการเงินฝากประเภทสลากออมทรัพย| ไมsแตกตsางกัน

สsวนผูEใชEบริการที่มีอายุ สถานภาพสมรส และรายไดEเฉลี่ยตsอเดือน ตsางกัน มีการใชEบริการ เงินฝาก ประเภท 

สลากออมทรัพย| แตกตsางกัน อยsางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 ชญาภา บุญมีพิพิธ (2556) ทำการวิจัยเรื่อง พฤติกรรมและปpจจัยสsวนประสมทางการตลาดที่มีผลตsอ

การตัดสินใจเลือกใชEบริการสินเชื ่อเคหะของผู EใชEบริการธนาคารออมสินเขตบางแค ผลการศึกษาพบวsา 

1) พฤติกรรมการใชEบริการสินเชื ่อเคหะของลูกคEา พบวsา สsวนใหญsมีวัตถุประสงค|ในการขอสินเชื ่อเคหะ 

เพื่อซื ้อที ่ดินและอาคารหรือหEองชุด ใชEหลักทรัพย|ประเภทโฉนดที่ดินพรEอมอาคาร (บEานเดี่ยว/บEานแฝด)  

เป�นหลักประกันในการกูEเงิน ใชEเวลาพิจารณาอนุมัติ 8-20 วัน ลูกคEาไดEรับอนุมัติวงเงินกูEตามท่ีขอกูE จำนวนวงเงิน

กูEที่ไดEรับคือ 1,000,001-2,000,000 บาท เหตุผลในที่ใชEบริการสินเชื่อกับธนาคารคือ อัตราดอกเบี้ยต่ำ ลูกคEา

ไดEรับขEอมูลขsาวสารดEวยการติดตsอขอใชEบริการดEวยตัวเอง เลือกระยะเวลาผsอนชำระเงินกูE 21-25 ป� ใชEวิธีชำระหน้ี 

ณ สาขาท่ีย่ืนขอกูE โดยเลือกชsองทางการในการชำระเงินงวดท่ีเคาน|เตอร|สาขาท่ีเป̈ดทำการปกติใกลEบEานบsอยท่ีสุด 

และลูกคEาสsวนใหญsมีความสนใจใชEบริการธนาคารอยsางตsอเนื่อง 2) โดยภาพรวมลูกคEาใหEความสำคัญกับปpจจัย

สsวนประสมทางการตลาดในระดับมากที่สุด คsาเฉลี่ย 4.24 เมื่อพิจารณารายดEานพบวsา ใหEความสำคัญในระดับ

มากถึงระดับมากที่สุด ปpจจัยที่มีคsาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดEานบุคลากร (4.44) 3) ปpจจัยสsวนประสมทางการตลาด 

มีความสัมพันธ|ในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชEบริการ อยsางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 เกศวิทู ทิพยศ (2557) ทำการวิจัยเรื่อง ปpจจัยที่มีอิทธิพลตsอการตัดสินใจใชEบริการธุรกรรมทาง

การเงินผsานส่ือออนไลน| กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จำกัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวsา 1. พฤติกรรม

การใชEบริการธุรกรรมทางการเงินที่มีอิทธิพลตsอการตัดสินใจใชEบริการธุรกรรมทางการเงินผsานสื่อออนไลน|

(Online Banking) ของลูกคEาธนาคาร  ซีไอเอ็มบี ไทย จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ถEาหาก (1) 

การทำธุรกรรมของลูกคEาผsานทางธนาคารออนไลน|ไดEรับการดำเนินการอยsางถูกตEองแมsนยำ (2) ลูกคEารูEสึก

ปลอดภัยเม่ือทำธุรกรรมออนไลน|กับเว็บไซต|ของธนาคาร (3) ลูกคEาสามารถเขEาถึงเว็บเพจของธนาคารไดEอยsาง

รวดเร็วและงsายดาย (4) การทำธุรกรรมผsานทางเว็ปของธนาคารสามารถดำเนินการจนเสร็จบริบูรณ|ดEวย

ความรวดเร็ว และ (5) ธนาคารชsวยแกEปpญหาที่ฉันพบกับการทำธุรกรรมออนไลน|ไดEอยsางรวดเร็ว 2. ปpจจัย

ดEานสsวนประสมทางการตลาด จากการศึกษาวิจัยดEานสsวนประสมทางการตลาด พบวsาสsวนประสมทาง

การตลาดที่มีอิทธิพลตsอการตัดสินใจของลูกคEาธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

คือปpจจัยดEานผลิตภัณฑ| ดEานราคาบริการ ดEานชsองทางการใหEบริการ ดEานการสsงเสริมการตลาด ดEานพนักงาน

ใหEบริการ ดEานกระบวนการใหEบริการ และดEานส่ิงแวดลEอมกายภาพ 
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 ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย| (2558) ทำการวิจัยเร่ือง ปpจจัยท่ีมีผลตsอการตัดสินใจใชEบริการธนาคารทางโทรศัพท|

ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 ผลการศึกษาพบวsา 1) กลุsมตัวอยsางสsวนใหญsเป�นเพศหญิง 

อายุระหวsาง 25-30 ป� มีสถานภาพโสด เป�นขEาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดEระหวsาง 10,001 - 30,000 

บาท 2) ปpจจัยสsวนบุคคล ไดEแกs เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดEตsอเดือน และสถานภาพ สsงผลตsอ 

การตัดสินใจใชEบริการธนาคารทางโทรศัพท| 3) ปpจจัยดEานสsวนประสมทางการตลาด ดEานผลิตภัณฑ| และ 

ดEานสิ่งแวดลEอมทางกายภาพ สsงผลตsอการตัดสินใชEบริการธนาคารทางโทรศัพท| ดEานระยะเวลาที่เป�นลูกคEา

ธนาคารออมสิน แหลsงขEอมูลที่ทำใหEรูEจัก ชsวงเวลาที่ใชEบริการ สถานที่ใชEบริการ และประเภทธุรกรรม สsวนดEานราคา 

ดEานชsองทางการจัดจำหนsาย ดEานการสsงเสริมการตลาด ดEานกระบวนการใหEบริการ และดEานบุคลากร สsงผลตsอ

การตัดสินใชEบริการธนาคารทางโทรศัพท| ดEานระยะเวลาที่เป�นลูกคEาธนาคารออมสิน แหลsงขEอมูลที่ทำใหEรูEจัก 

ชsวงเวลาท่ีใชEบริการ สถานท่ีใชEบริการประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการเลือกใชEบริการ 

 วิศนี เพsงพิทักษ|ธรรม (2558) ทำการวิจัยเร่ือง ปpจจัยท่ีมีผลตsอความพึงพอใจในการใชEบริการฝากถอน

ที่เคาน|เตอร| สาขาธนาคารพาณิชย|ของผูEบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวsา โดยลำดับปpจจัยท่ี

สsงผลตsอความพึงพอใจจากมากไปหานEอยไดEคือ ปpจจัยดEานผลิตภัณฑ| และความสะดวกสบายในการรับบริการ 

ปpจจัยดEานการนำเสนอลักษณะทางกายภาพ ปpจจัยดEานกระบวนการใหEบริการ ปpจจัยดEานบุคลากรและการใหE

ขEอมูลในการรับบริการ ตามลำดับ ในสsวนของปpจจัยทางดEานลักษณะประชากรศาสตร|ที่แตกตsางในดEานเพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และชsวงของรายไดEเฉล่ียตsอเดือน มีผลตsอความพึงพอใจในการใชEบริการฝากถอน

ท่ีเคาน|เตอร|สาขาธนาคารพาณิชย|ของผูEใชEบริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกตsางกันหรือไมs ผลการวิจัยพบวsา 

เพศ ระดับการศึกษา อาชีพที่แตกตsางกัน ไมsมีผลตsอความพึงพอใจโดยรวมในการใชEบริการฝากถอนท่ี

เคาน|เตอร|สาขาธนาคารพาณิชย|ของผูEบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในขณะที่ ชsวงอายุ รายไดEที่แตกตsางกัน 

จะมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชEบริการฝากถอนที่เคาน|เตอร|สาขาธนาคารพาณิชย|ของผูEใชEบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร แตกตsางกัน โดยพบวsา กลุsมอายุ 31-40 ป�กลุsมรายไดEเฉลี่ยตsอเดือน 30,001-45,000 บาท 

มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชEบริการฝากถอนท่ีเคาน|เตอร|สาขาธนาคารพาณิชย|สูงท่ีสุด 

 ศิรินภา พงศ|ศิลาทอง (2559) ทำการวิจัยเรื่อง การศึกษาปpจจัยที่มีผลตsอการตัดสินใจใชEบริการ 

เงินฝากธนาคารพาณิชย|ไทยของกลุsมลูกคEาในสปป.ลาว ผลการศึกษาสรุปไดEวsา กลุsมผูEใชEงานสsวนใหญsเป�นเพศหญิง 

อายุระหวsาง 31-40 ป� สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ลูกจEางบริษัทเอกชน รายไดE

ตsอเดือนมากกวsา 2,500,000 กีบ สsวนใหญsใชEบริการเงินฝากประเภทบัญชีออมทรัพย| ความถี่ในการใชEบริการ

ธนาคารพาณิชย|ไทยตsอเดือน 1-3 ครั้ง ผลการทดสอบสมมติฐานพบวsา 1) ปpจจัยสsวนประสมทางการตลาด 

พบวsา ดEานผลิตภัณฑ|, ดEานบุคคล, ดEานกระบวนการใหEบริการและดEานการสรEางและนำเสนอลักษณะทาง

กายภาพ มีผลตsอการตัดสินใจใชEบริการเงินฝากธนาคารพาณิชย|ไทยที ่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที ่ 0.05  
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2) ปpจจัยทัศนคติ พบวsา ดEานความรูE  ความเขEาใจเกี่ยวกับบริการของธนาคาร, ดEานความเชื่อถือไวEวางใจ 

ในบริการของธนาคาร และดEานการใชEบริการของธนาคาร มีผลตsอการตัดสินใจใชEบริการเงินฝากธนาคาร

พาณิชย|ไทยที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 3) ปpจจัยคลEอยตามกลุsมอEางอิง พบวsา ดEานกลุsมอEางอิงพื้นฐาน, 

ดEานกลุsมอEางอิงเปรียบเทียบและดEานกลุsมอEางอิงทางอEอม มีผลตsอการตัดสินใจใชEบริการเงินฝากธนาคาร

พาณิชย|ไทยท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 ชุติมณฑน| เชEาเจริญ (2559) ทำการวิจัยเรื ่อง ปpจจัยที่สsงผลตsอความพึงพอใจในการใชEบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย| จำกัด ผลการวิจัยพบวsา โดยเรียงลำดับตามอิทธิพลท่ีสsงผลตsอความพึงพอใจจากมากไปนEอย 

ไดEแกs ปpจจัยดEานบุคคล การจัดการขั้นตอนการใหEบริการ และการมีสัญลักษณ|แสดงจุดใหEบริการ ปpจจัยดEาน

ลักษณะทางกายภาพและความสัมพันธ|กับธนาคาร ปpจจัยดEานราคาและการอำนวยความสะดวกในดEานที่จอดรถ 

ปpจจัยดEานผลิตภัณฑ| ปpจจัยดEานชsองทางการจัดจำหนsาย ความนsาเชื่อถือและชื่อเสียงของธนาคาร และสถานท่ี

รองรับผู EมาใชEบริการ และปpจจัยดEานการสsงเสริมการตลาด ตามลำดับ สำหรับผลการวิจัยทางลักษณะ

ประชากรศาสตร| พบวsา ผูEใชEบริการที่มีอาชีพ และระดับรายไดEเฉลี่ยตsอเดือนแตกตsางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในการใชEบริการธนาคารไทยพาณิชย| จำกัด (มหาชน) ไมsแตกตsางกัน 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 เป�นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชEการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) 

และใชEวิธีการเก็บขEอมูลดEวยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

 ประชากรและกลุDมตัวอยDาง 

 ประชากรที่ใชEในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคลากรสำนักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 22 จำนวน

ทั้งหมด 237 คน (ขEอมูลอEางอิงจากงานธุรการ สำนักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 22 ณ วันท่ี 31 

มีนาคม 2563) โดยกลุsมตัวอยsางท่ีใชEในการวิจัยในคร้ังน้ี ขอใชEประชากรจากบุคลากรสำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร 22 ท้ังหมดจำนวน 237 คน 

 

 การเก็บรวบรวมข'อมูล 

 1. แจกแบบสอบถามใหEกับประชากรที่กำหนดไวEโดยการทำแบบสอบถามเป�น Google Form และ

สsงแบบสอบถามน้ันผsานทางส่ือออนไลน|ตsาง ๆ เชsน Facebook, Line และทางส่ือสังคมออนไลน| 

 2. เก็บรวบรวมขEอมูลแบบสอบถามที่ไดEขEอมูลครบถEวนแลEว เพื่อนำไปจัดทำและเตรียมขEอมูลสำหรับ

การวิเคราะห|ขEอมูลทางสถิติ ใหEทันตามระยะเวลาท่ีกำหนดไวEในขอบเขตดEานระยะเวลา 
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 การวิเคราะหMข'อมูล 

 ทำการวิเคราะห|ขEอมูลดEวยเคร่ืองคอมพิวเตอร| โดยใชEโปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร| 

 

 สถิติท่ีใช'ในการวิเคราะหMข'อมูล 

 1. คsารEอยละ (Percentage) สำหรับวิเคราะห|เพ่ือการบรรยายปpจจัยสsวนบุคคล 

 2. คsาเฉลี่ย (𝜇) สำหรับวิเคราะห|ปpจจัยที่มีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 

ของบุคลากรสำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 22 

 3. สsวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (𝜎) สำหรับวิเคราะห|ปpจจัยท่ีมีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย 

จำกัด (มหาชน) ของบุคลากรสำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 22 

 

ผลการวิเคราะหDขUอมูล 

 ผลการวิเคราะห|ขEอมูล ปpจจัยสsวนบุคคล พบวsา มีบุคลากรที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด จำนวน 237 

คน สsวนใหญsเป�นเพศหญิง จำนวน 147 คน คิดเป�นรEอยละ 62.0 และเพศชาย จำนวน 90 คน คิดเป�นรEอยละ 

38.0 สsวนใหญsมีอายุ 21 – 30 ป� จำนวน 120 คน คิดเป�นรEอยละ 50.6 รองลงมาคืออายุ 31 – 40 ป� จำนวน 

66 คน คิดเป�นรEอยละ 27.8 อายุ 41 – 50 ป� จำนวน 29 คน คิดเป�นรEอยละ 12.2 และตั้งแตsอายุ 51 ป�ข้ึนไป 

จำนวน 22 คน คิดเป�นรEอยละ 9.3 ตามลำดับ สsวนใหญsมีสถานภาพโสด จำนวน 157 คน คิดเป�นรEอยละ 

66.2 รองลงมาคือ สมรส จำนวน 76 คน คิดเป�นรEอยละ 32.1 และ หยsา-รEาง จำนวน 4 คน คิดเป�นรEอยละ 

1.7 ตามลำดับ สsวนใหญsมีระยะเวลาในการทำงานต่ำกวsา 5 ป� จำนวน 119 คน คิดเป�นรEอยละ 50.2 

รองลงมาคือ 5 ป� – 10 ป� จำนวน 55 คน คิดเป�นรEอยละ 23.2, 16 ป�ขึ้นไป จำนวน 32 คน คิดเป�น รEอยละ 

13.5 และ 10 ป� – 15 ป� จำนวน 31 คน คิดเป�นรEอยละ 13.1 ตามลำดับ สsวนใหญsมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี 

จำนวน 127 คน คิดเป�นรEอยละ 53.6 รองลงมาคือ สูงกวsาปริญญาตรี จำนวน 96 คน คิดเป�นรEอยละ 40.5 

และต่ำกวsาปริญญาตรี จำนวน 14 คน คิดเป�นรEอยละ 5.9 ตามลำดับ สsวนใหญsมีรายไดEตsอเดือน 10,001 – 

20,000 บาท จำนวน 128 คน คิดเป�นรEอยละ 54.0 รองลงมาคือ 20,001 – 30,000 บาท จำนวน 70 คน  

คิดเป�นรEอยละ 29.5 ตั ้งแตs 30,001 บาทขึ้นไป จำนวน 34 คน คิดเป�นรEอยละ 14.3 และต่ำกวsาไมsเกิน 

10,000 บาท จำนวน 5 คน คิดเป�นรEอยละ 2.1 ตามลำดับ 

 ผลการวิเคราะห|ขEอมูล ปpจจัยที่มีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน)  

ของบุคลากรสำนักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 22 มีองค|ประกอบ 7 ดEาน ดEวยคsาเฉลี่ย (𝜇) และ 

สsวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (𝜎) พบวsา ปpจจัยที่มีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) 

ของบุคลากรสำนักงานสรรพากรพื ้นที ่กร ุงเทพมหานคร 22 โดยรวมอยู sในระดับมาก (𝜇 = 4.10)  

เมื ่อพิจารณาเป�นรายดEานพบวsา ดEานที่อยู sในระดับมากที่สุด คือ ดEานผลิตภัณฑ| และ ดEานลักษณะทาง

กายภาพ (𝜇 = 4.31 และ 𝜇 = 4.23) ตามลำดับ และดEานที ่อยู sในระดับมาก คือ ดEานกระบวนการ  
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ดEานชsองทางการจัดจำหนsาย ดEานบุคลากร ดEานราคา และดEานการสsงเสริมการตลาด (𝜇 = 4.10,  𝜇 = 4.08, 

𝜇 = 4.04,  𝜇 = 4.00,  𝜇 = 4.94) ตามลำดับ 

 
สรุปผลการวิจัย 

 

 ปPจจัยสDวนบุคคล 

 การวิจัยเรื่อง ปpจจัยที่มีผลตsอการเลือกใชEบริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ของบุคลากร

สำนักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 22 มีบุคลากรที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด จำนวน 237 คน 

สsวนใหญsเป�นเพศหญิง จำนวน 147 คน คิดเป�นรEอยละ 62.0  และเพศชาย จำนวน 90 คน คิดเป�น รEอยละ 

38.0 สsวนใหญsมีอายุ 21 – 30 ป� จำนวน 120 คน คิดเป�นรEอยละ 50.6 รองลงมาคืออายุ 31 – 40 ป� จำนวน 

66 คน คิดเป�นรEอยละ 27.8 อายุ 41 – 50 ป� จำนวน 29 คน คิดเป�นรEอยละ 12.2 และตั้งแตsอายุ 51 ป�ข้ึนไป 

จำนวน 22 คน คิดเป�นรEอยละ 9.3 ตามลำดับ สsวนใหญsมีสถานภาพโสด จำนวน 157 คน คิดเป�นรEอยละ 

66.2 รองลงมา คือ สมรส จำนวน 76 คน คิดเป�นรEอยละ 32.1 และหยsา-รEาง จำนวน 4 คน คิดเป�นรEอยละ 

1.7 ตามลำดับ สsวนใหญsมีระยะเวลาในการทำงานต่ำกวsา 5 ป� จำนวน 119 คน คิดเป�นรEอยละ 50.2 

รองลงมาคือ 5 ป� – 10 ป� จำนวน 55 คน คิดเป�นรEอยละ 23.2, 16 ป�ขึ้นไป จำนวน 32 คน คิดเป�น รEอยละ 

13.5 และ 10 ป� – 15 ป� จำนวน 31 คน คิดเป�นรEอยละ 13.1 ตามลำดับ สsวนใหญsมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี 

จำนวน 127 คน คิดเป�นรEอยละ 53.6 รองลงมาคือ สูงกวsาปริญญาตรี จำนวน 96 คน  คิดเป�นรEอยละ 40.5 

และต่ำกวsาปริญญาตรี จำนวน 14 คน คิดเป�นรEอยละ 5.9 ตามลำดับ สsวนใหญsมีรายไดEตsอเดือน 10,001 – 

20,000 บาท จำนวน 128 คน คิดเป�นรEอยละ 54.0 รองลงมาคือ 20,001 – 30,000 บาท จำนวน 70 คน  

คิดเป�นรEอยละ 29.5 ตั้งแตs 30,001 บาทขึ้นไป จำนวน 34 คน คิดเป�นรEอยละ 14.3 และ ต่ำกวsาไมsเกิน 

10,000 บาท จำนวน 5 คน คิดเป�นรEอยละ 2.1 ตามลำดับ 

 

 ปPจจัยมีผลตDอการเลือกใช'บริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ของบุคลากรสำนักงาน

สรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 22 

 โดยรวมอยูsในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป�นรายดEาน พบวsา ดEานท่ีอยูsในระดับมากท่ีสุด คือ ดEานผลิตภัณฑ| 

และดEานลักษณะทางกายภาพ  สsวนดEานที่อยูsในระดับมาก  คือ ดEานกระบวนการ ดEานชsองทางการจัดจำหนsาย 

ดEานบุคลากร ดEานราคา และดEานการสsงเสริมการตลาด  ตามลำดับ 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 1. ดEานผลิตภัณฑ| โดยรวมอยูsในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป�นรายขEอ พบวsา ขEอที่มีความสำคัญ

อยูsในระดับมากท่ีสุด คือ มีความสะดวก และมีความรวดเร็วในการเขEาถึงขEอมูล มีรูปแบบการใหEบริการท่ีใชEงานงsาย 

ไมsซับซEอน เขEาใจงsาย ระบบการใหEบริการทางการเงินตsาง ๆ มีความหลากหลาย ทันสมัย มีระบบความ

ปลอดภัยในการใชEบริการ การบริการตsาง ๆ ที่มีคุณภาพ และมีความถูกตEองของขEอมูลการใหEบริการทาง
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การเงินของธนาคารมีรูปแบบที่ตรงกับความตEองการ ตามลำดับ สsวนขEอที่มีความสำคัญอยูsในระดับมาก คือ  

มีผลิตภัณฑ|และการบริการทางดEานสินเชื่อตsาง ๆ ท่ีหลากหลาย และมีการปรับปรุงการบริการ และขEอมูลตsาง ๆ 

ใหEมีความทันสมัยอยูsเสมอ ตามลำดับ ซึ่งสอดคลEองกับแนวคิดของ ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย| (2558) ศึกษาเรื่อง 

ปpจจัยท่ีมีผลตsอการตัดสินใจใชEบริการธนาคารทางโทรศัพท|ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 

 2. ดEานราคา โดยรวมอยูsในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป�นรายขEอ พบวsา ขEอที่มีความสำคัญอยูsในระดับมาก 

คือ อัตราคsาธรรมเนียมในการทำบัตร ATM มีความเหมาะสม อัตราดอกเบ้ียมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบ

กับธนาคารอื่น อัตราคsาธรรมเนียมตsาง ๆ มีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับบริการ อัตราคsาธรรมเนียม 

ในการโอนเงินระหวsางสาขา หรือธนาคารอื่น ๆ มีความเหมาะสม อัตราคsาธรรมเนียมในการชำระคsาสินคEา

และบริการมีความเหมาะสม ราคาของผลิตภัณฑ|มีความเหมาะสมเมื ่อเปรียบเทียบกับการบริการและ 

ความสะดวกสบายที่ไดEรับ ตามลำดับ ซึ่งสอดคลEองกับแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ศึกษาเรื่อง ปpจจัย 

ที่มีอิทธิพลตsอการตัดสินใจใชEบริการธุรกรรมทางการเงินผsานสื่อออนไลน| กรณีศึกษา ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย 

จำกัด (มหาชน) 

 3. ดEานชsองทางการจัดจำหนsาย โดยรวมอยูsในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป�นรายขEอ พบวsา ขEอที่มี

ความสำคัญอยูsในระดับมากท่ีสุด คือ สามารถใชEบริการผsานชsองทางอินเตอร|เน็ต ไดEโดยสะดวก เชsน Internet 

Banking / Mobile Banking เป�นตEน สsวนขEอที่มีความสำคัญอยูsในระดับมาก คือ มีอุปกรณ|และเทคโนโลยีท่ี

ทันสมัยในการใหEบริการ เชsน เครื่องฝากเงิน / ถอนเงิน / เครื่องปรับสมุดเงินฝาก สถานที่มีความกวEางขวาง 

สะดวกสบาย มีสาขาที่ใหEบริการเพียงพอตsอผูEใชEบริการ ครอบคลุมทั่วพ้ืนที่ ทำเลที่ตั้งมีความสะดวกตsอการใชE

บริการ ชsวงเวลาเป¨ด – ป¨ด ทำการมีความเหมาะสม ขั้นตอนในการติดตsอทำธุรกรรมทางการเงินกับทาง

ธนาคารมีความสะดวกและรวดเร็ว ตามลำดับ ซึ่งสอดคลEองกับแนวคิดของ สุกฤตา สังข|แกEว (2556) ศึกษา

เรื่อง ปpจจัยที่มีผลตsอการตัดสินใจใชEบริการเงินฝากสลากออมทรัพย|ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ|

การเกษตร (ธ.ก.ส.) จังหวัดระนอง 

 4. ดEานการสsงเสริมการตลาด โดยรวมอยูsในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป�นรายขEอ พบวsา ขEอที่มี

ความสำคัญอยูsในระดับมาก คือ มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ| ผsานสื่อตsาง ๆ อยsางสม่ำเสมอ เชsน นิตยสาร 

หนังสือพิมพ| วิทยุ โทรทัศน| ส่ือส่ังคมออนไลน| เป�นตEน มีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม เพ่ือเป�นการประชาสัมพันธ|

และเป�นการสsงเสริมภาพลักษณ|ท่ีดีใหEแกsธนาคาร มีพนักงานใหEคำแนะนำและใหEคำปรึกษาการใชEงานไดEอยsาง

ถูกตEองและรวดเร็ว มีการเพิ่ม/ลดอัตราดอกเบี้ยเงินกูE ดอกเบี้ย เงินฝาก และอัตราคsาธรรมเนียมในโอกาสตsาง ๆ 

อยsางสม่ำเสมอ มีสิทธิพิเศษตsาง ๆ ที่นsาสนใจจากพันธมิตรของธนาคาร เชsน สsวนลดในการซื้อสินคEาจาก

รEานคEาที่รsวมรายการ เป�นตEน มีรายการสsงเสริมการใชEบริการอยsางสม่ำเสมอ เชsน แจกของรางวัลที่ระลึกแกs

ลูกคEาท่ีเป̈ดบัญชีใหมs เป�นตEน ตามลำดับ ซ่ึงสอดคลEองกับแนวคิดของ ชุติมณฑน| เชEาเจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง 

ปpจจัยท่ีสsงผลตsอความพึงพอใจในการใชEบริการธนาคารไทยพาณิชย| จำกัด 

 5. ดEานบุคลากร โดยรวมอยูsในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป�นรายขEอ พบวsา ขEอที่มีความสำคัญอยูsใน

ระดับมากที่สุด คือ พนักงานของธนาคารสามารถใหEคำแนะนำ คำปรึกษา ตอบคำถาม จัดหาขEอมูล รวมถึง 

การแกEไขปpญหาที่ถูกตEองตรงตามที่ลูกคEาตEองการ สsวนขEอที่มีความสำคัญอยูsในระดับมาก คือ พนักงานของ



13 

 
ธนาคารใหEบริการดEวยความรวดเร็วและแมsนยำ พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธ|ท่ีดี สุภาพและมีความเต็มใจ

ในการใหEบริการ พนักงานของธนาคารมีความรู EและความเขEาใจในผลิตภัณฑ|ของธนาคารเป�นอยsางดี  

มีพนักงานที่ใหEบริการจำนวนมากเพียงพอ เหมาะสมกับการใหEบริการ พนักงานธนาคารมีความรับผิดชอบ

ดูแลเอาใจใสs รวมถึงอำนวยความสะดวกในการใหEบริการลูกคEา ตั้งแตsเริ่มติดตsอจนกระทั้งสิ้นสุดกระบวนการ 

ตามลำดับ ซึ่งสอดคลEองกับแนวคิดของ ชญาภา บุญมีพิพิธ (2556) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและปpจจัยสsวนประสม

ทางการตลาดท่ีมีผลตsอการตัดสินใจเลือกใชEบริการสินเช่ือเคหะของผูEใชEบริการธนาคารออมสินเขตบางแค 

 6. ดEานกระบวนการ โดยรวมอยูsในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป�นรายขEอ พบวsา ขEอที่มีความสำคัญ 

อยูsในระดับมากที่สุด คือ ขั้นตอนในการเขEาใชEบริการของธนาคารมีความสะดวก / รวดเร็ว / เขEาใจงsาย /  

ไมsซับซEอน สsวนขEอที่มีความสำคัญอยูsในระดับมาก คือ ธนาคารมีระบบการป¦องกัน และระบบความปลอดภัย

ของขEอมูลที่ทันสมัย ระเบียบและขั้นตอนตsาง ๆในการใหEบริการ ที่เขEาใจงsาย ไมsซับซEอน หรือยุsงยาก การ

ใหEบริการดEวยระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย สามารถทำรายการธุรกรรมการเงินกับทางธนาคารไดEอยsางถูกตEอง 

รวดเร็ว และ แมsนยำ ตามลำดับ ซ่ึงสอดคลEองกับแนวคิดของ วิศนี เพsงพิทักษ|ธรรม (2558) ศึกษาเร่ือง ปpจจัย

ที่มีผลตsอความพึงพอใจในการใชEบริการฝากถอนที่เคาน|เตอร| สาขาธนาคารพาณิชย|ของผูEบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 7. ดEานลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูsในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป�นรายขEอ พบวsา ขEอที่มี

ความสำคัญอยูsในระดับมากที่สุด คือ ชื่อเสียงและภาพลักษณ|ของธนาคารนั้นมีความ นsาเชื่อถือ รูปลักษณ|

ภายนอก การตกแตsง การออกแบบ และ การจัดสถานที่ตsาง ๆ มีความสวยงาม ตามลำดับ สsวนขEอที่มี

ความสำคัญอยูsในระดับมาก คือ เครื่องมือและอุปกรณ|ในการใหEบริการตsาง ๆ ของ ธนาคารมีความทันสมัย 

ธนาคารมีนโยบายที่ชัดเจนในการอำนวยความสะดวกแกsลูกคEาที่เขEามาใชEบริการของธนาคาร ตามลำดับ 

ซ่ึงสอดคลEองกับแนวคิดของ ศิรินภา พงศ|ศิลาทอง (2559) ศึกษาเร่ือง การศึกษาปpจจัยท่ีมีผตsอการตัดสินใจใชE

บริการเงินฝากธนาคารพาณิชย|ไทยของกลุsมลูกคEาในสปป.ลาว 

 

ขUอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 1. ดEานผลิตภัณฑ| สิ่งที่ตEองปรับปรุง คือ ธนาคารควรมีอุปกรณ| เครื่องมือ และเทคโนโลยีตsาง ๆ  

ในการทำธุรกรรมที่ทันสมัยไวEใหEบริการอยsางทั่วถึง รวมทั้งตEองใหEบริการดEวยความถูกตEองและแมsนยำ  

มีรูปแบบการใหEบริการรวมถึงขั้นตอนการใหEบริการและกระบวนการในใหEบริการธุรกรรมทางการเงิน ที่เป�น

ลำดับขั้นตอนอยsางชัดเจน และลดขั้นตอนที่ไมsจำเป�นหรือซ้ำซEอน มีการใหEบริการดEวยเทคโนโลยีที่มีความ

ทันสมัยและมีการอัพเดทขEอมูลตsาง ๆ อยูsตลอดเวลา และมีการพัฒนาระบบความปลอดภัยในการใชEบริการ

ตsาง ๆ ใหEมีความทันสมัยโดยเฉพาะระบบความปลอดภัยในการทำธุรกรรม ควรพัฒนาใหEมีความทันสมัย 

ป¦องกันขEอมูลตsาง ๆ อยsางมีประสิทธิภาพ ไมsใหEขEอมูลเกิดการร่ัวไหล 

 2. ดEานราคา สิ่งที่ตEองปรับปรุง คือ การกำหนดคsาธรรมเนียมแรกเขEาและรายป�ใหEมีความเป�นธรรม

และคุEมคsากับผลิตภัณฑ|และการบริการที่ลูกคEาไดEรับ ทำการกำหนดอัตราดอกเบี้ยของผลิตภัณฑ|และบริการ 

ท่ีลูกคEาไดEรับใหEเหมาะสม เป�นธรรม เพ่ือใหEผูEใชEบริการเกิดความคุEมคsาสูงสุด และทำการแจEงรายละเอียดอัตรา
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คsาบริการตsาง ๆ ใหEผูEใชEบริการรับทราบลsวงหนEากsอนการใชEบริการ เพื่อใหEผูEที่ใชEบริการไดEทราบอัตราคsาบริการ

กsอนการใชEบริการทำใหEเกิดความเป�นธรรมและคุEมคsา 

 3.ดEานชsองทางการจัดจำหนsาย สิ่งที่ตEองปรับปรุง คือ การพัฒนาระบบแอปพลิเคชั่นรวมถึงระบบ

การใชEงานผsานอินเทอร|เน็ตใหEมีความเสถียร ใชEงานงsาย ใชEไดEกับทุกระบบปฏิบัติการ มีการพัฒนาระบบใหEมี

ความปลอดภัยในการใชEบริการที่มีความปลอดภัยสูง และขั้นตอนไมsยุsงยาก และพัฒนาระบบเทคโนโลยีของ

เครื่องฝากถอนอัตโนมัติใหEมีความทันสมัย มีความสะดวกและมีความแมsนยำ ใชEงานงsายไมsยุsงยาก และมีความ

รวดเร็วในการทำธุรกรรมตsาง ๆ รวมถึงการจัดระเบียบพ้ืนที่ภายในบริเวณธนาคารใหEมีความกวEางขวาง  

มีความสะดวกสบายในการเดินทางเขEามาใชEบริการ รวมถึงจัดสถานที่จอดรถใหEกับผูEใชEบริการ และทำการ

สำรวจจำนวนผูEใชEบริการในพื้นที่ตsาง ๆ โดยสำรวจวsามีผูEใชEบริการมากนEอยเพียงใด เพื่อทำการขยายสาขาใน

การใหEบริการใหEคลอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 

 4. ดEานการสsงเสริมการตลาด สิ่งที่ตEองปรับปรุง คือ การเผยแพรsขEอมูลผลิตภัณฑ|และบริการตsาง ๆ 

ที่ถูกตEองครบถEวนและทันสมัย ผsานชsองทางสื่อตsาง ๆ อยsางทั่วถึง และสม่ำเสมอ เพื่อเป�นการสรEางการรับรูE

และการจดจำของผูEใชEบริการไดEมากขั้น ทำการจัดทำกิจกรรมตsาง ๆ เพื่อสังคม เชsน โครงการการปลูกป«า  

การชsวยเหลือผูEประสบภัยตsาง ๆ เพื่อเป�นการสรEางภาพลักษณ|ที่ดีใหEกับองค|กร รวมถึงมีการใหEบริการหลัง 

การขายโดยมีสายดsวนที่พรEอมใหEบริการในหาตอบปpญหาตsาง ๆ ที่ทางผูEใชEบริการอาจเกิดขEอสงสัย รวมถึง 

การแนะนำข้ันตอนตsาง ๆ ในการใชEบริการ 

 5. ดEานบุคลากร สิ่งที่ตEองปรับปรุง คือ การฝ¬กอบรมพนักงานใหEมีความรูEเกี่ยวกับผลิตภัณฑ|และ

ขั ้นตอนตsาง ๆ อยsางละเอียดเกี ่ยวกับการบริการของทางธนาคาร ทำการทดสอบความสามารถในการ

ใหEบริการของพนักงานเพื่อเป�นการวัดผลการใหEบริการของพนักงานแตsละคนวsาผsานเกณฑ|ขั้นต่ำในการ

ใหEบริการลูกคEาแตsละคนหรือไมs และการตรวจสอบความเรียบรEอยของการแตsงกายในการปฏิบัติงานของ

พนักงานในทุก ๆ วัน เพื่อเป�นมาตรฐานในการปฏิบัติงาน รวมถึงการจัดฝ¬กอบรมเกี่ยวกับกิริยามารยาท  

และมนุษยสัมพันธ|ที่ดีเกี่ยวกับการใหEบริการ เพื่อนำมาใชEในการบริการลูกคEาใหEมีความสุภาพและมีความเต็ม

ใจในใหEการบริการ 

 6. ดEานกระบวนการ สิ่งที่ตEองปรับปรุง คือ การแบsงแยกประเภทการใหEบริการ แสดงจุดการใหEบริการ

อยsางชัดเจน รวมถึงการลดขั้นตอนที่ซ้ำซEอนลง เพื่อใหEขั้นตอนในการใหEบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว  

ทำการจัดหาระบบการรักษาความปลอดภัยของขEอมูลมีความทันสมัย ที่สามารถป¦องกันภัยไดEอยsางสูงสุด  

เพื่อเป�นการสรEางความเชื่อมั่นใหEกับลูกคEาที่เขEามาใชEบริการ และการกำหนดขั้นตอนการใหEบริการตsาง ๆ  

เพ่ือใชEเป�นมาตรฐานเดียวกันในทุกสาขา รวมท้ังวางระบบการบริหารจัดการคิวลูกคEาท่ีมาใชEบริการ 

 7. ดEานลักษณะทางกายภาพ ส่ิงท่ีตEองปรับปรุง คือ การกำหนดนโยบายในการใหEบริการอยsางชัดเจน 

มีการรักษาชื่อเสียง รวมถึงภาพลักษณ|ของธนาคารใหEมีความนsาเชื่อถือ และทำการออกแบบรูปลักษณ|

ภายนอก รวมถึงการตกแตsงสถานท่ีการใหEบริการใหEมีความเรียบรEอย ทันสมัย สะอาด และสวยงามอยูsเสมอ 
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