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บทคัดย่อ 
การศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อลูกค้าในการเลือกใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านการรับรู้ ด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร ด้านคุณภาพการให้บริการ  ด้านการ
เลือกใชบ้ริการ โดยจ าแนก เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ  พร้อม
ทั้งวิเคราะห์พฤติกรรมลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ จ านวนคร้ังในการเขา้ใช้
บริการธนาคาร ประเภทการเขา้ใชบ้ริการธนาคาร ช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้ริการธนาคาร ประชากรในวิ จยัน้ี 
คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพ กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิจยัพบว่า 1) มีลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.3 และ เพศชาย จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ31-40 
ปี จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 รองลงมาคือ 21-30 ปี จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5, 41-50 ปี 
จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 และ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 ส่วนใหญ่ มีสถานภาพ
โสด จ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.5 รองลงมาคือสมรส จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 ส่วนใหญ่ 
มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 329 คน คิดเป็นร้อยละ 82.3 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี 
จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2, ปริญญาโท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 และสูงกว่าปริญญาโท 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท จ านวน 133 คน คิด
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เป็นร้อยละ 33.3 รองลงมาคือ 20,001-30,000 บาท จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3, 30,001-40,000 บาท 
จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8, 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 และ40,001-50,000 
บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 ส่วนใหญ่  มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รับจ้าง จ านวน 306 คน คิด
เป็นร้อยละ 76.5 รองลงมาคือ พนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 , ธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 , นิสิต/นักศึกษา  จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 และ
พ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 0 คน 

 2)ไดศึ้กษาพฤติกรรมลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ จ านวนคร้ังใน
การเขา้ใชบ้ริการ ประเภทการเขา้ใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้ริการ  

3)ความคิดเห็นลูกคา้ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย์
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คือดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
ดา้นการเลือกใชบ้ริการ และดา้นการรับรู้ ตามล าดบั 
 
ABSTRACT 
 The research of Quality of Working Life of Personnel of State Audit Office of the Kingdom of 
Thailand (Headquarters). The objective is to study the Quality of Working Life of Personnel of State Audit 
Office of the Kingdom of Thailand (Headquarters) .  The factors of research included The compensation is 
sufficient and fair, Health and safety in the workplace, Developing the capacity of practitioners, Security 
and progress in work, The social values or collaboration, Democracy in agencies, The role while working 
with healthy balance, The benefits and social responsibility.  That are classified by personal factors were 
including sex, age, marital status, education, personnel type, time to work, the average income per month, 
the average monthly expenditure, the average monthly deposits.  The population used in this motivation 
research was personnel of State Audit Office of the Kingdom of Thailand (Headquarters). The samples used 
in this research amount of 325 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 personnel all respondents 325 people.  Most are female 265 peoples 
representing 81.5% , are male 60 peoples representing 18.5%.  Most aged under 30 years old 154 peoples 
representing 47.4%  followed by the 31-35 years old 111 peoples representing 34.2% , 36-40 years old 46 
peoples representing 14.2% , 41-45 years old 5 peoples representing 1.5% , and over 46 years old 9 peoples 
representing 2.8% respectively. Most are status singles 282 peoples representing 86.8% followed by marry 
38 peoples representing 11.7% , and divorce 5 peoples representing 1.5% respectively.  Most are bachelor 
degree level 187 peoples representing 57.5% followed by master’s degree level 128 peoples representing 
39. 4% , below bachelor’ s degree level 9 peoples representing 2. 8% , and postgraduate level 1 peoples 
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representing 0. 3% , respectively.  Most are civil servant 270 peoples representing 83. 1%  followed by 
permanent employee 23 peoples representing 7.1% , temporary workers 19 peoples representing 5.8% , and 
associate employee 13 peoples representing 4.0% , respectively.  Most time to work 1-5 years 226 peoples 
representing 69. 5%  followed by 11- 15 years 72 peoples representing 22. 2% , 6- 10 years 13 peoples 
representing 4.0%, under 1 year 10 peoples representing 3.1% and over 16 years 4 people representing 1.2%, 
respectively.  Most the average income per month 15,001-30,000 baht 250 peoples representing 76.9% 
followed by 30,001-45,000 baht 66 peoples representing 20.3% , under 15,000 baht 5 peoples representing 
1.5% and over 45,001 baht 4 peoples representing 1.2%, respectively. Most the average monthly expenditure 
10,001-15,000 baht 104 peoples representing 32.0% followed by 5,000-10,000 baht 57 peoples representing 
17.5% , 15,001-20,000 baht 48 peoples representing 28.3% , and over 20,001 baht 32 peoples representing 
22.2%, respectively. Most the average monthly deposits 1,001-3,000 baht 204 peoples representing 62.8% 
followed by 3,001-6,00 baht 48 peoples representing 14.8% , under 1,000 baht representing 12.6% , over 
6,001 baht 32 peoples representing 9.8%, respectively. 
 2)   The opinions of quality of working Life of personnel of state audit office of the kingdom of 
Thailand (headquarters)  overall moderate level.  Considering each side, then that side is the moderate level 
Democracy in agencies, Health and safety in the workplace, Developing the capacity of practitioners, 
responsibility.  Considering each side, then that side is the high level The benefits and social,  the social 
values or collaboration, the role while working with healthy balance,  Security and progress in work, 
responsibility. 

บทน า 
 เทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วก่อให้เกิดความตอ้งการบุคลากรดา้นเทคโนโลยีท่ีเช่ียวชาญ
อย่างมาก มีการคาดการณ์กนัว่าภายในปี 2564 ความเสียหายจากการถูกโจมตีทางไซเบอร์ขององค์กรต่างๆ 
ทัว่โลกจะมีจ านวนสูงถึง 6 ลา้นลา้นเหรียญสหรัฐฯ ดงันั้นความตอ้งการผูเ้ช่ียวชาญดา้นความปลอดภยัทาง
ไซเบอร์และดิจิทลัจะสูงขึ้นเป็นอยา่งมากในปี 2562 นอกจากน้ีอีกอาชีพท่ีมาแรงส าหรับตลาดแรงงานยคุใหม่
คือนกัวิทยาศาสตร์ขอ้มูล (Data Scientist) และผูเ้ช่ียวชาญดา้น AI ซ่ึงในช่วงสองสามปีท่ีผ่านมาธนาคารทัว่
โลกต่างลงทุนมหาศาลเพื่อจัดตั้ งบริษทัร่วมทุน ศูนยค์วามเป็นเลิศทางวิชาการและนวตักรรม เพื่อผลิต
บุคลากรเฉพาะด้านดังกล่าว อาชีพท่ีสามท่ีจะเป็นท่ีต้องการเป็นอย่างมากในธุรกิจธนาคารยุคดิจิทัลคือ 
ผูเ้ช่ียวชาญและท่ีปรึกษาดา้น Automation ซ่ึงจะเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัในการช่วยปรับเปล่ียนธุรกิจสู่
ระบบอตัโนมติัแบบ Automation ท่ีเป็นพื้นฐานส าคญัในการปรับองค์กรสู่ดิจิทลั ดงันั้น เราอาจจะไดเ้ห็น
สงครามการแย่งชิงตวัผูเ้ช่ียวชาญ รวมทั้งการปรับเปล่ียนนโยบายขนานใหญ่เพื่อเพิ่มผลตอบแทนและ
ความกา้วหน้าในอาชีพเพื่อดึงดูดแรงงานในสาขาเหล่าน้ี นอกจากน้ีการอบรมพนักงานให้มีทศันคติท่ีให้
ความส าคญักบัลูกคา้เป็นอนัดบัแรก (Customer Centricity) จะกลายเป็นหัวใจส าคญัท่ีจ าเป็นตอ้งท าให้เป็น
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ส่วนหน่ึงของวฒันธรรมองค์กรอย่างแทจ้ริง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการรับฟังความเห็นและความตอ้งการจาก
ลูกคา้แบบเรียลไทม ์(Real-time Feedback) ทั้งน้ีพนกังานในยุคดิจิทลัจะถูกคาดหวงัให้ตอ้งแสดงออกถึงการ
มองลูกคา้เป็นศูนยก์ลางและแนวทางปฏิบติัท่ีดีในการตลาดยคุใหม่ 
 สรุป ปัจจยัท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อท่ีจะทราบถึงความต้องการของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชยแ์ละสามารถแก้ไข
ขอ้บกพร่อง โดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าขอ้มูลท่ีได้รับจากงานวิจัยน้ี น าไปวางแผนพฒันาและ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการต่อลูกคา้เพิ่มมากขึ้นต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพื่อศึกษาการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยข์องลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร  มีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 

 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ตัวแปรอิสระ คือ 

1.ปัจจยัส่วนบุคคลของในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่  เพศ อาย ุสถานภาพทางสมรส  
ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ 
 2.พฤติกรรมลูกคา้ ประกอบดว้ย   จ านวนคร้ังในการเขา้ใช้บริการในธนาคาร ประเภทการเขา้ใช้
บริการในธนาคาร  ช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้ริการในธนาคาร 
 ตัวแปรตาม คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการของธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านการรับรู้ ด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร ด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นการเลือกใชบ้ริการ  
 
  ขอบเขตด้านประชากร 
 กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

 ขอบเขตด้านเวลา 
 การวิจยัคร้ังจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม - มิถุนายน พ.ศ. 2563 
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ประโยชน์ที่จะได้รับ 
 1.   ท าให้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ ของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานครโดยเป็นประโยชน์โดยตรงแก่ธนาคารไทยพาณิชย ์
 2.   ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมและความตอ้งการลูกคา้ และยงัทราบถึง ปัญหา และความไม่สะดวก
ในการใชบ้ริการ 
 
กรอบแนวคิด 

ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการเลือกใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์  
 กรอนรูส (Gronroos, 1984) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค ( technical quality) และ

คุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กบัระดบัของ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพทางสมรส 

4. ระดบัการศึกษา 

5. รายไดต้่อเดือน 

6. อาชีพ  
 

ปัจจัยที่มีผลต่อลูกค้าในการเลือกใช้บริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย์  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1. ดา้นการรับรู้ 

2. ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร  

3. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

4. ดา้นการเลือกใชบ้ริการ   

 
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย์  
1. จ านวนคร้ังในการเขา้ใชบ้ริการในธนาคาร 
2. ประเภทการเขา้ใชบ้ริการในธนาคาร 
3. ช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้ริการในธนาคาร 
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คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าท่ีนัน่เอง ทั้งน้ี กรอนรูส ไดก้ล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการ
บริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดขึ้นไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ 

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (professionalism and skill) เป็นการพิจารณาว่า 
ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ได้จากการเขา้รับบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้และทกัษะในงานบริการ ซ่ึง
สามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน 

2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกได้
จากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร และด าเนินการ
แกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ( accessibility and flexibility) 
ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการ รวมถึงระบบการ
บริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 

4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะท าการพิจารณา
หลงัจากท่ีไดรับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตก
ลงกนั 

5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ได้
คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถแก้ไขสถานการนั้นๆ ได้
ทนัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 

6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ืองถือในช่ือเสียงของผู ้
ใหบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 

 
ข้อมูลเกี่ยวกับธนาคารไทยพาณิชย์ 
ธนาคารไทยพาณิชย ์เป็นธนาคารท่ีให้บริการทางการเงินครบวงจรชั้นน าของประเทศ น าเสนอ

ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีหลากหลาย นอกเหนือจากบริการเงินรับฝากและ ธุรกรรมท่ีเก่ียวกบัการให้สินเช่ือ 
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่ม ในส่วนของลูกคา้บุคคล ธนาคารให้บริการสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยั สินเช่ือส่วนบุคคล สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ บริการบตัรเครดิต บตัรเดบิต บริการแลกเปล่ียนเงินตรา
ต่างประเทศ บริการโอนเงินทั้งใน ประเทศและต่างประเทศ รวมถึงผลิตภณัฑเ์พื่อการลงทุนและ การประกนั 
ส าหรับลูกค้าธุรกิจ ธนาคารให้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกับการบริหารเงินเพื่อธุรกิจ ผลิตภัณฑ์สินเช่ือการคา้
ต่างประเทศ ผลิตภณัฑ์ บริหารเงิน ผลิตภณัฑ์ทางตลาดตราสารหน้ี และตลาดทุน บริการท่ีปรึกษาทางการ
เงิน วาณิชธนกิจ รวมถึง บริการทางการเงินอ่ืน ๆ พร้อมด้วยเครือข่ายการให้บริการท่ีกวา้งขวางและ
ครอบคลุม 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ทตัตยา วงษ์ไพศาล (2557) ศึกษาเร่ือง การศึกษาความสามารถในการบริหารจดัการความคิดเห็น

ลูกคา้และการเลือกใชบ้ริการ ของ ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) คลสัเตอร์ตลาดส่ีมุมเมือง ภาคนครหลวง 
9 วตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นลูกคา้ต่อการบริหารจดัการสาขาและความคิดเห็นในบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) คลสัเตอร์ ตลาดส่ีมุมเมือง ภาคนครหลวง 9 สมมติฐานงานวิจยัคือ การ
บริหาร จดัการสาขาและการใหบ้ริการสาขาท่ีต่างกนัระหวา่งธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) คลสัเตอร์ตลาด
ส่ีมุมเมือง ภาค นครหลวง 9 กบัธนาคารอ่ืนๆ ในแง่การบริหารทัว่ไป พนักงานผูใ้ห้บริการ สถานท่ีในการ
ใหบ้ริการ และระบบการ ใหบ้ริการอตัโนมติัต่างกนัจะท าใหก้ารเลือกใชธ้นาคารต่างกนั  

วิมลรัตน์ ดาวกลาง(2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักับ
ธนาคารของรัฐในจงัหวดัปทุมธานี การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาลกัษณะดา้นท่ีอยู่อาศยัของผูข้อ
สินเช่ือในจงัหวดัปทุมธานี และศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักบัธนาคารของรัฐ
ในจงัหวดัปทุมธานี โดยกลุ่มตวัอย่าง คือ คนท่ีท างานในจงัหวดัปทุมธานี จ านวน 440 คน สถิติท่ีใชค้ือ สถิติ
เชิงพรรณนา และ การถดถอยโลจิสติกส์  

แกว้ตา  หุนนาลาและชยัฤกษ ์ แกว้พรหมมาลย ์(2562) ศึกษาเร่ือง วตัถุประสงคข์องการวิจยั 1) เพื่อ
ศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลต่อการพิจารณาเลือกใชสิ้นเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยัของธนาคารทิสโก้
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2)เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อการพิจารณาเลือกใช้สินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศัยของธนาคารทิสโก้ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 3)เพื่อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อขยายฐานกลุ่มลูกคา้ใหม่ และรักษากลุ่มลูกคา้เดิมใหใ้ชบ้ริการ
ต่อไป  

ณฐัพิฌา พาหมะ และ ดร.จรัชวรรณ จนัทรัตน์ (2561) ศึกษาเร่ืองการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ
และความต้องการส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือสวสัดิการของ
ภาครัฐกบัธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสุราษฎร์ธานี 2 เลือกประชากรและกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
สินเช่ือสวสัดิการกบัธนาคารออมสิน ทั้งประเภทการกูใ้หม่ และการกูเ้พิ่มเติม มีประชากรจ านวน 5,878 คน 
ในสังกดัเขตสุราษฎร์ธานี 2 ทั้ง 12 สาขา โดยการเก็บตวัอย่าง ซ่ึงค านวณตามวิธี  ของทาโร่ยามาเน่ (Taro  
Yamane)  จ านวน 375 คน ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม และน ามาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อหาค่าร้อยละ และหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  
Deviation)  สถิติการวิเคราะห์ (Independent  Sample  t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One 
-   Way   ANOVA)   การใช้ (Regression   Analysis)   และการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  จากการศึกษา พบว่า ความต้องการส่วนประสมทาง
การตลาดภาพรวมอยู่ในระดับมาก และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านผลิตภณัฑ์  รองลงมา คือ ด้าน
บุคลากร และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ซ่ึงอยู่ในระดบัปานกลาง การศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สินเช่ือสวสัดิการของภาครัฐกบัธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสุราษฎร์ธานี  2 อยู่ในระดบัมาก และขอ้ท่ีมี
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ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ระยะเวลาในการผ่อนช าระท่ียาวนาน รองลงมาคือ การยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการ
ให้บริการขอสินเช่ือ ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ อตัราดอกเบ้ียของสินเช่ือสวสัดิการของธนาคาร 
ซ่ึงอยู่ในระดบัปานกลาง การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือสวสัดิการกบัการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือสวสัดิการของภาครัฐกบัธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสุราษฎร์ธานี 2 พบวา่ พฤติกรรมการใช้
บริการสินเช่ือสวสัดิการ เร่ืองวตัถุประสงค์ในการขอกู้สินเช่ือสวสัดิการ และวงเงินกู้ท่ีได้ขอสินเช่ือ(ทั้ง
วงเงินเดิมและวงเงินใหม่) ท่ีแตกต่างกนั มีผลกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือสวสัดิการของภาครัฐกบั
ธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสุราษฎร์ธานี 2 อีกทั้งยงัพบว่าความตอ้งการส่วนประสมการตลาดดา้นช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดับต ่ามาก กับการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือสวสัดิการของภาครัฐกบัธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสุราษฎร์ธานี 2 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research)  
และใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 การเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีได้แก่ลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร แต่ด้วยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงได้ใช้วิธีการค านวณโดย ใช้สูตร W.G. 
Cochran (1953) ท่ีระดบัความเช่ือมนั 95% ทีความคลาดเคล่ือน ± 5%  
 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  1. แจกแบบสอบถามให้แก่ประชากรท่ีก าหนดไว ้โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามท่ีเป็นกระดาษ 
และผา่นทางออนไลน์โดยใช ้Google Form 
  2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 
  3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับการวิเคราะห์ 
  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ท าการประมวลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS 

Version 26.0) 
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สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์เพื่อการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 
2. ค่าเฉล่ีย (x̅)วิเคราะห์ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย์

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) วิเคราะห์ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการของ

ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.3 

และ เพศชาย จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 ส่วนใหญ่ มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.5 รองลงมาคือ 21-30 ปี จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5, 41-50 ปี จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 
และ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 
68.5 รองลงมาคือสมรส จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 329 คน คิดเป็นร้อยละ 82.3 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 , 
ปริญญาโท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 และสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ส่วน
ใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 รองลงมาคือ 20,001-
30,000 บาท จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3, 30,001-40,000 บาท จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8, 
50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 และ40,001-50,000 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.0 ส่วนใหญ่  มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/รับจ้าง จ านวน 306 คน คิดเป็นร้อยละ 76.5 รองลงมาคือ 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 , ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 21 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.3, นิสิต/นกัศึกษา  จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 และพ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 0 คน 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 พฤติกรรมลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ 
จ านวนคร้ังในการเขา้ใช้บริการ ประเภทการเขา้ใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการเขา้ใช้บริการ จ านวนคร้ังในการเขา้ใช้
บริการ ลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครการเขา้ใชบ้ริการ จ านวนก่ีคร้ังนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน 
จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมาคือ 1-5 คร้ังต่อเดือน จ านวน 147  คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 และมากกวา่ 
5 คร้ังต่อเดือนจ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 ประเภทการเขา้ใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ไดเ้ขา้ใชบ้ริการในธนาคารไทย
พาณิชย ์โดยการฝาก/ถอน/โอน จ านวน 322 คน คิดเป็นร้อยละ 80.5รองลงมาคือบตัรเครดิต จ านวน  36  คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.0,เปิดบญัชี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3,อ่ืน ๆ  จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 และสินเช่ือต่าง ๆ  
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้ริการ ส่วนใหญ่จะเขา้มาใชบ้ริการในธนาคารไทยพาณิชย ์
ช่วงเวลา12.31 - 14.30 น. จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 รองลงมาคือ14.31 - 15.30 น. จ านวน  99  คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.8, 10.31 - 12.30 น. จ านวน  98  คน คิดเป็นร้อยละ 24.5, 8.30 - 10.30 น. จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3
และอ่ืน  ๆจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของลูกคา้ในการเลือกใช้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีองคป์ระกอบ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ ดา้นภาพลกัษณ์ของ
ธนาคาร ดา้นคุณภาพการให้บริการ  ดา้นการเลือกใชบ้ริการ  โดยผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ดว้ยค่าเฉล่ีย (�̅�) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 4.02) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ี
อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร ดา้นการเลือกใชบ้ริการ และ ดา้น
การรับรู้ �̅�= 4.07, �̅�= 4.05, �̅�= 3.99, �̅�= 3.97) ตามล าดบั 

สรุปผลการวิจัย 

 ปัจจัยส่วนบุคคล 

การศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อลูกค้าในการเลือกใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 281 
คน คิดเป็นร้อยละ 70.3 และ เพศชาย จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ31-40 ปี จ านวน 
174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 รองลงมาคือ 21-30 ปี จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5, 41-50 ปี จ านวน 35 
คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 และ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด 
จ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.5 รองลงมาคือสมรส จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5ส่วนใหญ่ มี
ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 329 คน คิดเป็นร้อยละ 82.3 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี 
จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2, ปริญญาโท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 และสูงกว่าปริญญาโท 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท จ านวน 133 คน คิด
เป็นร้อยละ 33.3 รองลงมาคือ 20,001-30,000 บาท จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3, 30,001-40,000 บาท 
จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8, 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 และ40,001-
50,000 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 ส่วนใหญ่  มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/รับจา้ง จ านวน 
306 คน คิดเป็นร้อยละ 76.5 รองลงมาคือ พนกังานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.0, ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3, นิสิต/นกัศึกษา  จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.3 และพ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 0 คน 

พฤติกรรมลูกค้าของธนาคารไทยพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
การศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อลูกค้าในการเลือกใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดศึ้กษาพฤติกรรมลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ จ านวน
คร้ังในการเขา้ใชบ้ริการ ประเภทการเขา้ใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้ริการ 

2.1 จ านวนคร้ังในการเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครการเขา้
ใชบ้ริการ จ านวนก่ีคร้ังน้อยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมาคือ 1-5 คร้ัง
ต่อเดือน จ านวน 147  คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 และมากกว่า 5 คร้ังต่อเดือนจ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.8 
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2.2 ประเภทการเขา้ใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ไดเ้ขา้ใชบ้ริการในธนาคารไทยพาณิชย ์โดยการฝาก/ถอน/
โอน จ านวน 322 คน คิดเป็นร้อยละ 80.5รองลงมาคือบตัรเครดิต จ านวน  36  คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ,เปิด
บญัชี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3,อ่ืน ๆ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 และสินเช่ือต่าง ๆ จ านวน 7 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 

2.3 ช่วงเวลาในการเขา้ใช้บริการ ส่วนใหญ่จะเขา้มาใช้บริการในธนาคารไทยพาณิชย ์ช่วงเวลา
12.31 - 14.30 น. จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 รองลงมาคือ14.31 - 15.30 น. จ านวน  99  คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.8, 10.31 - 12.30 น. จ านวน  98  คน คิดเป็นร้อยละ 24.5, 8.30 - 10.30 น. จ านวน 69 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.3และอ่ืนๆ จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 

 

ปัจจัยที่มีผลต่อลูกค้าในการเลือกใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร ดา้นการเลือกใชบ้ริการ และ ดา้นการรับรู้ ตามล าดบั 

 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

1.ด้านการรับรู้ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ 

ธนาคารไทยพาณิชยมี์จ านวนสาขามาก วางใจในการเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารไทยพาณิชย ์ รับทราบการ
ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ์ใหม่ของธนาคารไทยพาณิชยเ์ป็นประจ า  รับรู้การบริการท่ีดีของธนาคารไทย
พาณิชยจ์ากการบอกต่อกนัมา ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด ทตัตยา วงษ์ไพศาล (2557) ศึกษาเร่ือง 
การศึกษาความสามารถในการบริหารจัดการความคิดเห็นลูกคา้และการเลือกใช้บริการ ของ ธนาคาร 
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) คลสัเตอร์ตลาดส่ีมุมเมือง ภาคนครหลวง 9  

2.ด้านภาพลักษณ์ของธนาคาร  
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

คือ สามารถจดจ าตราสัญลกัษณ์ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดแ้ละมีระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ตามล าดบั ส่วนขอ้
ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ สถาบนัทางการเงินท่ีแข็งแกร่ง  มีรูปแบบการบริการท่ีหลากหลาย  มี
พนกังานมีความเช่ียวชาญในการให้ค าแนะน าเป็นผูน้ าดา้นบริการหรือผลิตภณัฑ์ใหม่  ตอ้งการใชบ้ริการ
ใหม่ๆ อ่ืนๆ จากธนาคาร ท่านจะคิดถึง ธนาคารไทยพาณิชย ์ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด วิมลรัตน์ 
ดาวกลาง(2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักับธนาคารของรัฐใน
จงัหวดัปทุมธานี  
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3.ด้านคุณภาพการให้บริการ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ 

เคร่ืองมือและเทคโนโลยีในการท าธุรกรรมท่ีทนัสมยั  ความเตม็ใจในการช่วยเหลือจากพนกังาน การเอาใจ
ใส่ดูแลจากพนกังาน   การใหบ้ริการทางดา้นการท าธุรกรรมการเงินท่ีมีความน่าเช่ือถือ ใหบ้ริการดว้ยความ
สุภาพ เรียบร้อย และเป็นมิตร มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ  ไดรั้บการบริการท่ีง่ายและสะดวก  
มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบคนั บริการมีความรวดเร็วไม่ตอ้งรอคิวนาน ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ การให้บริการท่ีมีมาตรฐานอย่างดีโดยสม ่าเสมอ ความเอ้ืออาทรและมีน ้ าใจจากพนักงาน มี
ความสามารถในด้านการให้บริการด้วยความถูกต้องและแม่นย  า  มีการให้บริการอย่างไม่เลือกปฏิบัติ 
ตามล าดับแนวคิด ซ่ึงสอดคล้องกับ แก้วตา  หุนนาลาและชัยฤกษ์  แก้วพรหมมาลย ์(2562) ศึกษาเร่ือง 
เลือกใช้สินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยัของธนาคารทิสโกจ้ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
  

4. ด้านการเลือกใช้บริการ   
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ 

การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วมีผลต่อการตดัสินใจ ความเช่ือถือและความไวใ้จได้มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้ การให้ค าแนะน าผลิตภณัฑ์จากพนักงาน พิจารณาถึงผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใช้บริการ
ธนาคาร สภาพแวดลอ้มของท่านมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้การให้บริการทางการเงินส่งผลให้ตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ โปรแกรม / แพก็แกจการบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิด ณฐัพิฌา พาหมะ และ ดร.จรัชวรรณ จนัทรัตน์ (2561) ศึกษาเร่ืองการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ
และความตอ้งการส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือสวสัดิการของ
ภาครัฐกบัธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสุราษฎร์ธานี 2  
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย  

 
ด้านการรับรู้  
โดยภาพรวมปัจจัยท่ีมีผลต่อลูกค้าในการเลือกใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ธนาคารไทยพาณิชยมี์จ านวนสาขามากแต่อาจจะไม่เพียงพอต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ควรเพิ่มจ าสาขาในเขตกรุงเทพมหานครให้มากขึ้นกว่าเดิม การท่ีลูกคา้วางใจในการ
เลือกใช้บริการกับธนาคารไทยพาณิชยท่ี์มีประสิทธิภาพทางธนาคารไทยพาณิชยก็์ตอ้งเพิ่มศกัยภาพให้มี
ประสิทธิภาพขึ้นไปอีกเพื่อท่ีจะได้รองรับลูกคา้ได้  การรับทราบการประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ์ใหม่ของ
ธนาคารไทยพาณิชยธ์นาคารจ าเป็นตอ้งสร้างการรับรู้ในส่วนของการประชาสัมพนัธ์ของส่ือโชเชียลมีเดีย
เพิ่มมากขึ้น เพราะในปัจจุบนัมีผูรั้บบริการท่ีไม่ได้บริโภคแค่ส่ือทางการโฆษณาทางช่องทางโทรทศัน์
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เหมือนเดิม ดงันั้นทางธนาคารตอ้งเพิ่มการประชาสัมพนัธ์ในช่องทางโซเชียลมีเดียและในแอพพลิเคชัน่ของ
ธนาคารเสมอ 
 ด้านภาพลักษณ์ของธนาคาร 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เป็นสถาบนัทางการเงินท่ีแข็งแกร่ง ธนาคารไทยพาณิชยค์วรเพิ่มความ
เช่ือมั่นให้มากกว่าน้ีเพื่อประสิทธิผลกับองค์กรอย่างยิ่งในการครองใจลูกค้า  มีรูปแบบการบริการท่ี
หลากหลายก็จริงแต่การท าธุระกรรมบางอย่างมีความยุ่งยากมากเกินไป จึงควรลดขั้นตอนในการท าธุระ
กรรมเพื่อความสะดวกมากขึ้น  การมีพนกังานมีความเช่ียวชาญในการให้ค าแนะน าเป็นผูน้ าดา้นบริการหรือ
ผลิตภณัฑใ์หม่ ส่ิงควรท าคือตอ้งส่งพนกังานไปอบรมเม่ือผลิตภณัฑใ์หม่เขา้มาจะไดเ้พิ่มความรู้ความสามารถ
ให้กบัพนักงาน  เพราะลูกคา้ให้การยอมรับ และยอมท่ีจะจ่ายแพงหากสินคา้และบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีเขาพึง
พอใจ 
 ด้านคุณภาพการให้บริการ  

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เคร่ืองมือและเทคโนโลยใีนการท าธุรกรรมท่ีทนัสมยั ธนาคารไทยพาณิชย์
ควรสร้างระบบให้มีความทนัสมยัเสมอเพื่อเพิ่มความส าเร็จในอนาคตยิ่งขึ้น การให้บริการทางดา้นการท า
ธุรกรรมการเงินท่ีมีความน่าเช่ือถือตอ้งท าให้ลูกคา้มีความเช่ือถือให้มากขึ้น การให้บริการดว้ยความสุภาพ 
เรียบร้อย และเป็นมิตรส่ิงน้ีเป็นส่ิงควรท าอย่างยิ่งแก่ลูกคา้เพราะลูกคา้จะไวว้างใจในการมาใช้บริการ มี
ความรู้ความสามารถในการให้บริการและยงัสามารถได้รับการบริการท่ีง่ายและสะดวก  บริการมีความ
รวดเร็วไม่ต้องรอคิวนาน จะต้องมีความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการให้มีมาตรฐานอย่างดีโดย
สม ่าเสมอ เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงทางพฤติกรรมของผูลู้กคา้และการเปล่ียนแปลงในทุก ๆวนั  
 ด้านการเลือกใช้บริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วมีผลต่อการตดัสินใจ ธนาคารไทยพาณิชยต์อ้ง
มีการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วให้มากขึ้นมากเดิม เพื่อจะเพิ่มความเช่ือถือและความไวใ้จได้มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช ้การให้ค าแนะน าผลิตภณัฑ์จากพนกังาน พนกังานควรมีความรู้ความสามารถในผลิตภณัฑ์
นั้นๆไดอ้ยา่งแม่นย  า  การพิจารณาถึงผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชบ้ริการธนาคาร ธนาคารไทยพาณิชย์
ต้องแจ้งสิทธิประโยชน์ท่ีลูกค้าจะได้รับ  เพื่อท่ีลูกค้าจะได้รับข้อมูลท่ีชัดเจน ตรงประเด็น และได้รับ
ประโยชน์จากการรับบริการอยา่งสูงสุด 
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