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บทคัดยอ 

  การศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคา ธนาคารไทยพาณิชย จำกัด 

(มหาชน)  นั้นมีวัตถุประสงคเพื่อที่จะศึกษา ปจจัยที่จะชวยรักษาฐานลูกคา ซึ่งเปนที่มั่นสำคัญของธุรกิจ

ธนาคาร ท่ีจะทำใหสามารถสรางกลยุทธที่จะเขามารับมือการแขงขันที่เกิดขึ้นของธนาคารพาณิชยอื่นๆ ทั้งใน

และตางประเทศ ที่จะเขามาแยงสวนแบงทางการตลาดในประเทศไทย โดยยังใชความเชื่อที่วาตลาดธุรกิจ

การเงินในประเทศไทยยังมีโอกาสขยายตัวไดอีกมากในอนาคต โดยจะนำปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

(7P’s) มีดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจำหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการ โดยจำแนกตามปจจัยสวนบุคคลมี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

จังหวัดที่อยูอาศัย ซึ่งประชากรที่ใชเปนประชากรที่อาศัยอยูในประเทศไทย จำนวน 66,171,439 คน โดย

กลุมตัวอยางที ่ตอบแบบสอบถาม มีจำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล คือ แบบสอบถาม 

วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร หาคาความถี ่ คารอยละ คาเฉลี่ย (x ̅) สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
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 ผลการวิจัยพบวา ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จำนวน 212 คน คิดเปนรอยละ 

53.00 และเพศชายจำนวน 188 คน คดิเปนรอยละ 47.00 สวนใหญมีอายุ 20 – 30 ป จำนวน 181 คน คิด

เปนรอยละ 45.30 รองลงมาคอื 31 – 40 ป จำนวน 168 คน คิดเปนรอยละ 42.00, 41 – 50 ป จำนวน 38 

คน คิดเปนรอยละ 9.50 และ 51 ปขึ้นไป จำนวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.30 ตามลำดับ สวนใหญมี

การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี จำนวน 225 คน คิดเปนรอยละ 56.30 รองลงมาคือ ต่ำกวาปริญญาตรี 

จำนวน 137 คน คิดเปนรอยละ 34.30 และปริญญาโท จำนวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.50 ตามลำดับ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง จำนวน 178 คน คิดเปนรอยละ 

44.50 รองลงมาคือ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.80, พนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับ

ราชการ จำนวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.00, นิสิต/นักศึกษา จำนวน 45 คิดเปนรอยละ 11.30, พอบาน/

แมบาน จำนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.50 และอื่นๆ ซึ่งมีอาชีพวางงาน และผูเกษียณอายุงานแลว 4 คน 

คิดเปนรอยละ 1.00 ตามลำดับ ซึ่งสวนใหญพักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครฯ จำนวน 209 คน คิดเปนรอย

ละ 52.30 รองลงมาคืออาศัยอยูในปริมณฑล ไดแก จ.นครปฐม, จ.นนทบุรี, จ.ปทุมธานี, จ.สมุทรปราการ 

และ จ.สมุทรสาคร จำนวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.30 และอื่นๆ ซึ่งมีจังหวัด ฉะเชิงเทรา, อุตรดิตถ, 

ราชบุรี, กาญจนบุรี, นาน, เพชรบูรณ, ยโสธร, สระบุรี, พิษณุโลก, ตรัง, สุราษฎรธานี, สงขลา, ชลบุรี, ชุมพร, 

ประจวบคีรีขันธ, ลพบุร,ี ระยอง, จันทบุรี จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50 ตามลำดับ และความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่สงผลตอปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคา ธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) 

โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คือ ดานบุคคล, ดานกระบวนการ, ดานผลิตภัณฑ, ดานลักษณะทางกายภาพ, 

ดานชองทางในการจัดจำหนาย, ดานสงเสริมการตลาด และดานราคา ตามลำดับ 

 

Abstract 

  The research of Factors Influencing customer to use service of Siam 

Commercial Bank Public Company Limited. The objective is to study factors that will help 

maintain the customer base, which is the stronghold of the banking business. This will enable 

the creation of strategies to cope with the competition arising from other commercial banks. 

Both domestically and internationally to compete for Thailand's market share It is also based 

on the belief that the Thai financial market has a good opportunity to expand further in the 

future. The factors of research are Marketing Mix included Product, Price, Place, Promotion, 

Personnel, Physical Evidence and Process. That are classified by Personal factors which are 

sex, age, education, occupation and address. The number of populations live in Thailand is 

66,171,439 peoples. The samples of this research are 400 peoples. The questionnaire was 

instrument of this research. SPSS is applied to analyze data which is collected from 
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respondents about Social Science Research. The statistics were frequency, percentage, 

minimum, maximum, mean and standard deviation. 

 The results found that most respondents are female 212 peoples at 53.00%, are 

male 188 peoples at 47.00%. Most respondents are age 20-30 years old 181 peoples 

representing 45.30% followed by the 31-40 years old 168 peoples representing 42.00%, 41-

50 years old 38 peoples representing 9.50% and over 51 years old up 13 peoples 

representing 3.30% respectively. Most are bachelor’s degree level 225 peoples representing 

56.30% followed by less than a bachelor’s degree level 137 peoples representing 34.30%, 

master degree level 38 peoples representing 9.50. Most are the private employees 178 

peoples representing 44.50% followed by self-employed/owner 83 peoples representing 

20.80%, government/state enterprise 64 peoples representing 16.00%, students 45 peoples 

representing 11.30%, Butler/housekeeper 26 peoples representing 6.50% and other answer 

is unemployed and retire 4 peoples representing 6.50% respectively. Most of them living in 

Bangkok has 209 peoples representing 52.30%, followed by living in the surrounding 

provinces, such as Nakhon Pathom Province, Nonthaburi Province, Pathum Thani Province, 

Samut Prakan Province and Samut Sakhon Province 149 peoples representing 37.30%, and 

others answer, There are provinces Chachoengsao, Uttaradit, Ratchaburi, Kanchanaburi, Nan, 

Phetchabun, Yasothon, Saraburi, Phitsanulok, Trang, Surat Thani, Songkhla, Chon Buri, 

Chumphon, Prachuap Khiri Khan, Lopburi, Rayong, Chanthaburi 42 peoples representing 

10.50% respectively. And the opinions of customers that affect the factors influencing the 

use of the customer's service The Siam Commercial Bank Public Company Limited overall 

was at the highest level, which were Personnel, Process, Product, Physical Evidence, Place, 

Promotion and Price, respectively. 

 

บทนำ 

“เงิน” เปนอีกปจจัยที่สำคัญอีกอยางหนึ่งของการดำรงชีวิตของมนุษย นอกเหนือจากปจจัย 4 ซึ่ง

ไดแก อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม และยารักษาโรค เนื่องจากมนุษยตองนำเงินมาใชจายซื้อปจจัยตางๆ 

ขางตน เพื่อการดำรงชีวิตประจำวัน ทั้งนี้ในบางครั้งอาจมีความจำเปนที่จะตองการใชเงินมากกวาปกติ หรือ

เงินที่มีอยูไมเพียงพอ จึงจำเปนที่จะตองหาแหลงเงนิทุนเพื่อกูยืมมาใชจาย และขณะเดียวกันหากไดรับเงินมา

ตองการที่จะหาที่เก็บรักษาเงินเอาไวอยางปลอดภัย รวมถึงตองการที่จะเพิ่มพูนผลประโยชนจากเงินจำนวน

นั้น ซึ่งแหลงที่จะนำเงินไปเก็บรักษาไดอยางปลอดภัย รวมถึงสามารถสรางผลประโยชนจากการเก็บเงิน และ

กูยืมเงินไดในกรณีที่มีเงนิไมเพียงพอตอความตองการใช นั้นก็คือ “ธนาคาร” นั้นเอง 
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ปจจุบันประเทศไทยมีธนาคารพาณิชยตามระบบของธนาคารแหงประเทศไทยที่ใหบริการอยู

ท ั ้งหมด 30 แหง ซึ่งสภาพการแขงขันระหวางธนาคารดวยกันเองนั ้นมีความแขงขันกันอยางรุนแรง 

โดยเฉพาะในเรื่องของการอำนวยความสะดวกตางๆ เพื่อใหผูคนสามารถเขาถึงบริการไดอยางรวดเร็ว และ

สะดวกที่สุด การใหบริการแบบเดียวกันกับเคานเตอรที่ธนาคาร หรือที่ตู ATM แตเปนการใชเทคโนโลยีท่ี

เรียกวาแอพพลิเคชั ่นผานมือถือสวนบุคคล เชน Mobile phone banking, E-Banking, และ I-Banking 

เปนตน การแขงขันจะเนนหนักที่การพัฒนาเครื่องมืออำนวยความสะดวกในการทำธุรกรรม ความรวดเร็ว 

ความสะดวก ความทันสมัย คุณภาพการบริการ และมีการพัฒนาผลิตภัณฑในดานการลงทุน เพื่อตอบสนอง

ความตองการของลูกคาที่มีความรู ความทันสมัยมากขึ้นกวาแตกอน อีกทั้งยังมีการสงเสริมการตลาดของ

สถาบันการเงินตางๆ เพื่อกระตุ นการใชบริการของลูกคา และนอกเหนือจากการกำหนดกลยุทธทาง

การตลาดของสถาบันการเงนิตางๆ แลว ธนาคารที่มีประสิทธิภาพ มีความมั่นคงนั้นยังตองสามารถปรับตัวให

เหมาะสม และทันตอสภาพแวดลอมทางการเงินทั ้งในและตางประเทศที่มีการเปลี ่ยนแปลงตลอดเวลา 

สะทอนใหเห็นวาการปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญจะตองทำไดถูกตอง และทันเวลาดวย การปรับตัว

ของธนาคารพาณิชยไทย ไมใชเปนการปรับตัวเพื่อรองรับการฟนตัวของเศรษฐกิจไทยอยางเดียว แตเปนการ

ปรับตัว และพัฒนาเพื่อรองรบัการเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดลอมของตลาดทัง้ในประเทศ และตางประเทศ 

เพื่อความมั่นคงของธนาคาร รวมถึงเพื่อสรางความเชื่อมั่น ความนาเชื่อถือใหกับลูกคา ที่จะสามารถยึด

สถาบันการเงินแหงใดแหงหนึ่งในการชวยสรางสรรคความเจริญรุงเรืองใหแกระบบเศรษฐกิจของไทยอยาง

ถาวร 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคา ธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) 

 

ประโยชนของการวิจัย 

 ผลจากการศึกษาทำใหทราบถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคา ธนาคารไทยพาณิชย 

จำกัด (มหาชน) ซึ่งเปนประโยชนโดยตรงแก ธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) และธนาคารอ่ืนๆ ไดดังนี้ 

 1. ฝายที่เกี่ยวของในการดำเนินธุรกิจของธนาคารพาณิชยสามารถนำผลการคนควาอิสระเรื่อง 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคาธนาคาร ไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) ไปใชเปนแนวทางในการ

กำหนดกลยุทธ และการวางแผนดานการตลาดเพ่ือการพัฒนาคุณภาพในดานตางๆ ใหมีประสิทธิภาพ 

 2. เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน และสรางความไดเปรียบทางการแขงขันในธุรกิจธนาคาร

พาณิชย 

 

 



5 
 

ขอบเขตของการวิจัย 

 1. ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยไดแก กลุมประชากรในประเทศไทย ที่เปนผูใชบริการ

ธนาคารฯ จำนวนท้ังสิ้น 400 คน 

 2. ขอบเขตเนื้อหาที ่ศึกษา: ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับ

การศ฿กษา อาชีพ จังหวัดที่อยูอาศัย และปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s 

 3. การวิจัยคร้ังนี้จะทำการวิจัย ตั้งแตเดือนมกราคม - กุมภาพันธ 2565 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

 5.1 ความหมายของคณุภาพการใหบริการ 

 วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543, 14-15) ไดใหความหมาย ของคุณภาพการใหบริการไววา คุณภาพการ

ใหบริการ คือความสอดคลองของความตองการของผูรับบริการ หรือระดับการใหบริการที่ตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการ นำมาซึ่งความพึงพอใจจากบริการที่ไดรับ 

สมวงศ พงศสถาพร (2550: 66) ไดใหความหมาย ของคุณภาพการใหบริการไววา คุณภาพการ

ใหบริการคือทัศนคติของผูรับบริการที่สะสมขอมูลและความคาดหวังไว วาจะไดรับจากบริการอยางที่

ตองการและอยูในระดับที่ยอมรับได ซึ่งหากวาผูรับบริการมีความพอใจจากการรับบริการแลว จะทำใหระดับ

ที่ยอมรับไดแตกตางกันออกไปตามความคาดหวัง และความพึงพอใจ 

5.2 ความหมายเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

ถวัลย วรเทพพุฒิพลศ (2540:2) กลาววา การตัดสินใจ เปนกระบวนการที่ใชในการเลือกที่จะทำ

สิ่งๆ หนึ่งใหสำเร็จ โดยใชหลักเกณฑสวนบุคคลในการตัดสินใจเลืก 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550:46) กลาววา ความหมายของการตัดสินใจวาหมายถึง กระบวนการในการ
เลือกที่จะทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดจากหลายๆ ทางเลือกที่มีอยู ซึ่งผูบริโภคมักจะตองตัดสินใจเลือกสินคา/บริการอยู
เสมอ โดยที่จะเลือกสินคา/บริการตามขอมูล และสถานการณ ดังนั้นการตัดสินใจจึงเปนกระบวนการทีส่ำคญั 
และเปนสิ่งที่เกิดภายในจิตใจของผูบริโภค 

5.3 ความหมายของปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7P’s 

ศิศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552) กลาววา สวนประสมการตลาด หมายถึง เครื่องมือทาง
การตลาดที่ตองใช เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค ถือเปนสวนประกอบที่สำคัญของกลยุทธการตลาดที่ธุรกิจตอง
ใชรวมกัน เพื่อตอบสนองความตองการของตลาด เปนปจจัยทางการตลาดที่ควบคุมได 

 เสรี วงษมณฑา (2542) ไดกลาวไววา สวนประสมทางการตลาด หมายถึง การที่มีสินคา/บริการ 

เพื่อตอบสนองความตองการลูกคากลุมเปาหมาย ซึ่งจะสามารถสรางความพึงพอใจได ทั้งนี้ราคาจะอยูใน

ระดับที่ผูบริโภคยอมรับได และยินยอมที่จะจาย มีชองทางการจัดจำหนายที่สามารถเขาถึงไดอยางสะดวก 

อีกทั้งมีการจูงใจเพื่อใหลูกคาเกิดความสนใจตัดสินใจซื้อสินคา/บริการ 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

นางสาววาสินี เสถียรกาล (2559) ไดทำการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

ธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใช

บริการธนาคาร กรุงเทพ จำกัด (มหาชน) โดยใชปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’s) อันไดแก ผลิตภัณฑ, 

ราคา, ชองทางในการจัดจำหนาย, สงเสริมการตลาด, บุคคล, กระบวนการ และดานกายภาพ รวมถึงปจจัย

ทางประชากรศาสตรในสวนของอาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยทำการสำรวจซึ่งใชแบบสอบถามผาน

ระบบออนไลน ซึ่งสามารถเก็บแบบสอบถามไดทั้งหมด 425 ชุด และผลการศึกษาครั้งนี้พบวา สิ่งที่มีผลตอ

การตัดสินใจใชบริการธนาคารฯ โดยเรียงลำดับตามอิทธิพลจากมากไปนอย พบวา ดานกระบวนการกับ

เครื่องมืออุปกรณ, ดานผลิตภัณฑโปรโมชั่น และบริการหลังการขาย, ดานเทคโนโลยี, จำนวนชองบริการและ

สาขา, ดานบุคคล, ดานสถานที่ และชวงเวลาในการใหบริการ, ดานชื ่อเสียง นโยบายของธนาคาร และ

ภาพลักษณ ตามลำดับ ซึ่งดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นในเรื่อง

ของการที่ธนาคารมีระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูลมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 รองลงมาคือ 

การใหบริการดวยระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 

 ประกายเทียน สันนิถา (2563) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการผานแอปพลิเคชั่น SCB 

Easy ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) ซึ่งพบวา กลุมประชากรในงานวิจัยนี้คือ ลูกคาธนาคาร

ไทยพาณิชยที ่ใชบริการทางการเงินผานแอปพลิเคชั ่น SCB Easy ของธนาคารฯ กลุ มตัวอยางที ่ตอบ

แบบสอบถามมีจำนวน 350 คนโดยเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวาปจจัยที่มี

ผลตอการใชบริการผานแอปพลิเคชั่น SCB Easy ของธนาคารฯ นั้นไดแก ดานความเชื่อมั่น, ดานความ

ปลอดภัย, ดานการตอบสนองความตองการ และดานการเขาถึงบริการ ตามลำดับ โดยมีผลการวิจัยทาง

ลักษณะประชากรศาสตร และพฤติกรรมการใชบริการผานแอปพลิเคชั่นพบวาเพศอายุระดับการศกึษาอาชีพ 

และรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันสงผลใหพฤติกรรมในการใชแอปตางกันโดยมีนัยยะสำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 จากกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน เพศหญิง รอยละ 64.30 และเพศชายคิดเปนรอย

ละ 54.90 มีอายุตั้งแต 21 - 29 ป รอยละ 54.90 รองลงมาคือ 30 - 39 ป รอยละ 34.30 มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี รอยละ 76.60 รองลงมาคืออนุปริญญา/ปวส รอยละ 8.60 อาชีพสวนใหญเปนพนักงาน

บริษัทเอกชน/ลูกจาง รอยละ 53.40 รองลงมาคือขาราชการพนักงาน/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 18.90 รายได

เฉลี่ยอยูที่ 15,001 - 25,000 บาท รอยละ 33.70 รองลงมาคือ 25,001 - 30,000 บาท รอยละ 26.60 ซึ่ง

ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการผานแอปพลิเคชั่น SCB Easy ของลูกคาธนาคารฯ มีองคประกอบ 4 ดานดวย

คาเฉลี่ย xത และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน SD พบวา ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการแอปพลิเคชั่น โดยรวมอยูใน

ระดับมากที่สุด คือ xത= 4.32 เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานที่อยูในระดับมากที่สุดคือ ดานความเชื่อมั่น, 

ดานความปลอดภัย, ดานการตอบสนองความตองการ และดานการเขาถึงบริการ (xത= 4.32, xത= 4.32, xത= 

4.31, xത= 4.31) ตามลำดับ 

 พัชรินทร แสนศิริพันธุ  (2555) ศึกษาเรื ่อง ปจจัยที ่มีความสัมพันธตอทัศนคติการทำธุรกรรม

ทางการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของวัยกลางคนในเขตบางกะป กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาพฤติกรรม
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การทำธุรกรรมทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ในดานประชากรศาสตร ที่สงผลกระทบตอการทำ

ธุรกรรมทางการเงินฯ และเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการกับทัศนคติ

การทำธุรกรรมทางการเงินฯ จำแนกตามลักษณะ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ประชากรที่มีอายุ 40 – 

65 ป ในเขตบางกะป กรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คน เครื่องมือการวิจัยคือ แบบสอบถาม วิเคราะหโดย

ใชคาสถิติ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และการทดสอบสมมุติฐานดวยสถิติศาสตรสัมพันธ Pearson 

ผลการวิจัยพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง อยูในชวงอายุ 46 – 50 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญ

เปนพนักงานบริษัท และมีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท โดยมีวัตถุประสงคในการทำธุรกรรมที่งาย

ขึ ้น รวดเร็ว และสะดวกสบาย ระยะเวลาทำการที ่รวดเร ็วของการทำธุรกรรมทางการเงินผานทาง

อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ซึ่งเปนเหตุผลสำคัญในการเขาใชบริการ อีกทั้งการเช็คยอดเงินผานระบบอินเตอรเน็ต

จะมีผูใชบริการมาก ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกปจจัย ยกเวนดานบุคลากรมีความสัมพันธตอทัศนคติ

การเลือกทำธุรกรรมทางการเงินฯ 

 ภัทรา มหามงคล (2554) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที ่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทาง

โทรศัพทมือถือของธนาคาร กสิกรไทย จำกัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคที่จะศึกษาปจจัย

ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารฯ กลุมตัวอยางคือ กลุมผูใชบริการ เก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม

จำนวน 400 คน และใชการวิเคราะหการถดถอยพหุ ผลการวิจัยพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 26-30 ป 

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ย 20,001-30,000 บาท และมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท ผลทดสอบ

สมมติฐานพบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรดานอายุ และรายไดที่แตกตางกันนั้นสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกที่จะใชบริการธนาคารฯ แตกตางกัน สวนดานเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกตางกันสงผลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารฯ ไมแตกตางกัน นอกจากนี้พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการธนาคารฯ ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ (β =0.237), ดานสถานที่จัด

จำหนาย (β =0.208), ดานบุคคล (β =0.205) และดานกระบวนการใหบริการ (β =0.123) สวนปจจัยที่ไม

มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารฯ ไดแก ดานผลิตภัณฑ, ดานราคา และดานสงเสริมการตลาด 

กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสำคัญกับดานลักษณะทางกายภาพ ที่โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด ไดแก การ

พิจารณาถึงการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชกับระบบการใหบริการธนาคารผานทางโทรศัพทมือถือ การ

พิจารณาถึงนโยบายที่ชัดเจนในการรักษาขอมูลสวนตัว และการอำนวยความสะดวกใหแกลูกคาที่ใชบริการ

ธนาคารผานทางโทรศัพทมือถือ การพิจารณาถึงนโยบายการแสดงความรับผิดชอบของธนาคาร กรณีที่อาจ

เกิดความผิดพลาดในการทำธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ และการพิจารณาถึงการแสดง

รายละเอียด และมาตรฐานของระบบการรักษาความปลอดภัยในการทำธ ุรกรรมทางการเง ินผาน

โทรศัพทมือถือ สวนปจจัยยอยทางดานลักษณะทางกายภาพที่กลุมตัวอยางใหความสำคัญในระดับมาก คือ 

การพิจารณาถึงความสวยงามของหนาเว็บไซตของธนาคาร 

 นางสาวชุติมณฑน เชาเจริญ (2559) ไดทำการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการธนาคารฯ โดยใชปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวยดานผลิตภัณฑ, ดาน
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ราคา, ดานชองทางในการจัดจำหนาย, ดานสงเสริมการตลาด, ดานบุคคล, ดานกระบวนการ และดาน

ลักษณะทางกายภาพ รวมทั้งปจจัยทางประชากรศาสตรใน ดานอาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน เพื่อให

ผูประกอบการธนาคาร ไดรู ถึงปจจัยที ่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ และนำผลวิจัยไปใชเปน

แนวทางในการวิเคราะหเพ่ือประกอบการตัดสินใจ รวมถึงใชในการปรับเปลี่ยน ปรับปรุง และพัฒนากลยุทธ

ทางการตลาดของธนาคารใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ใหสอดคลองกับความตองการและความพึงพอใจของ

ผูใชบริการใหไดมากที่สุด อันจะสรางความไดเปรียบในการแขงขันของธนาคารที่เพิ่มมากขึ้นในอนาคต ซึ่ง

ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่เคยใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) ที่อาศัยอยูในประเทศ

ไทย โดยทำการสำรวจผานแบบสอบถามออนไลน และไดรับขอมูลแบบสอบถามตอบกลับที่มีความสมบูรณ

ทั้งสิ้น 411 ชุด ผลการศึกษาครั้งนี้พบวา ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารฯ โดย

เรียงลำดับตามอิทธิพลจากมากไปนอย ไดแก ดานบุคคล การจัดการขั้นตอนการใหบริการ และการมี

สัญลักษณแสดงจุดใหบริการ, ดานลักษณะทางกายภาพ และความสัมพันธกับธนาคาร, ดานราคา และการ

อำนวยความสะดวกในดานที่จอดรถ, ดานผลิตภัณฑ, ดานชองทางในการจัดจำหนาย ความนาเชื ่อถือ 

ชื่อเสียงของธนาคารและสถานที่รองรับผูมาใชบริการ และดานสงเสรมิการตลาด ตามลำดับ  

 สำหรับผลการวิจัยทางลักษณะประชากรศาสตรพบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ และระดับรายไดเฉลี่ย

ตอเดือนแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน ซึ่งดานบุคคล ที่ประกอบดวย พนักงานที่ใหบริการ

ตองมีจำนวนที่เหมาะสม กิริยามารยาทที่ สุภาพเรยีบรอย มีอัธยาศยัไมตรีที่ดีย้ิมแยมแจมใสเปนกันเอง และ

มีความเต็มใจที่จะบริการ กระตือรือรนท่ีจะบริการ โดยสามารถบริการไดอยางรวดเร็ว และมีความเสมอภาค 

อีกทั้งยังสามารถใหขอมูลผลิตภัณฑ และบริการของธนาคารไดเปนอยางดี ซึ่งจุดนี้สงผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธนาคาร เนื่องจากธุรกิจธนาคารนอกเหนือจากผลิตภัณฑทางดานการเงินของธนาคารแลว 

พนักงานยังเปนสวนสำคัญที่จะทำใหลูกคาที่มาใชบริการเกิดความพึงพอใจ เพราะพนักงานเปนผูที่สงมอบ

บริการใหกับลูกค าและมีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรง หากพนักงานสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาไดก็จะสงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจและพึงพอใจนั่นเอง 

 ณัฐดนัย ใจชน (2555) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการจากธนาคารพาณิชยในเขต

กรุงเทพมหานคร งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาในครั้งนี้ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอปจจัยทาง

การตลาด และพฤติกรรมการเขาใชบริการธนาคารพาณิชย ซึ่งมีกลุมตัวอยางคือ ผูเขาใชบริการธนาคาร

พาณิชย จำนวน 400 ตัวอยาง ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลเก็บรวบรวมขอมูล ผลการทดสอบพบวา

ปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพ, และรายไดตอเดือนที่ตางกันจะใหความสำคัญกับปจจัย

ทางการตลาดที่แตกตางกันโดยมีคาความแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญที่ 0.05 ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวา สวน

ใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 - 30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทาอาชีพลูกจาง/พนักงาน

บริษัทเอกชน รายไดตอเดือน 10,001 บาทถึง 20,000 บาท ใชบริการธนาคารกสิกรไทย ดานสงเสริม

การตลาดผูบริโภคใหความสำคัญในระดับมากที่สดุคือ การมีรายการสงเสริมการขายอยางสม่ำเสมอ เชน การ

แจกของที่ระลึกแกผูที่เปดบัญชีใหม ซึ่งพบวา ควรจะมีการแจกของชำรวย ของกำนัล ในโอกาสพิเศษใหกับ
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ลูกคาโดยควรจะมีการเตรียมการใหมีจำนวนมากเพียงพอตอจำนวนลูกคาที่เขารับบริการ เพื่อที่จะทำให

ลูกคาไดรับของอยางทั่วถึง 

 

กรอบแนวความคิดงานวิจัย 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

สมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลมีอิทธิพลตอการใชบริการ ธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) 

 สมมติฐานที่ 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณิชย 

 จำกัด (มหาชน) 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ไดแก ประชากรที่อาศัยอยูในประเทศไทย จำนวน 66,171,439 คน (ที่มา:เว็บ

ไซดกรมการปกครอง ขอมูล ณ เดือนธันวาคม 2564) 

 กลุมตัวอยาง  ผูวิจยัไดทำการคำนวณหากลุมตัวอยางโดยใชสตูรของ Taro Yamane ที่ระดับความ

เชื่อมั่นท่ี 95% ซึ่งกำหนดความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางเทากับ 5% (Taro Yamane,1973) 

n =  N/(1+Ne^2 ) 

 

 เมื่อ  n แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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   N แทน ขนาดของประชากร 

   e แทน ความคลาดเคลื่อนท่ียอมรบัไดทีร่อยละ 5 

 

             จากสูตร n =   66,171,439/(1+(66,171,439)〖(0.05)〗^2 ) 

    =   66,171,439/165,429.5975 

    =   399.9976 คน 

ผลจากการคำนวณ อยูทีป่ระมาณ 400 คน ดังนั้น ผูวิจัยจึงเลือกแจกแบบสำรวจจำนวน 400 ชุด 

จากประชากรทั้งหมด 66,171,439 คน โดยวิธีการสุมตัวอยาง แบบไมใชความนาจะเปน ( nonprobability 

sampling ) และเลือกหนวยตัวอยางแบบตามสะดวก ( Convenience sampling ) 

 

เครื่องมือท่ีใชวัดในการวิจัย 

 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผูศึกษาไดทำการศึกษา

จากเอกสารและขอมูลที่มีอยูแลว พรอมทั้งยังปรับปรุงคำถามใหเหมาะสมกับกับผูใชบริการ ธนาคารไทย

พาณิชย จำกัด (มหาชน) 

 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร ซึ่งสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 

 1. คารอยละ (Percentage) สำหรบัการวิเคราะหเพื่อบรรยายปจจัยสวนบุคคล 

 2. คาเฉลี่ย (xത) 

 3. คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) สำหรับวิเคราะหแบบสอบถาม ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใช

บริการของลูกคา ธนาคารไทยพาณชิย จำกัด (มหาชน) 

การทดสอบสมมติฐาน 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก ปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐานจะ

ใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent T-test) โดยใชระดับความ

เชื่อมั่นในการทดสอบสมมติฐานที่รอยละ 95 ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานเมื่อพบวาถามีคานอยกวา 0.05 

2. ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก ปจจัยสวนบุคคลไดแก อายุ, ระดับการศึกษา, อาชพี และ

จังหวัดที่อยูอาศัย สำหรับสถิตท่ีิใชในการวิเคราะห ใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

(One way analysis of variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่นรอย

ละ 95 ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานเมื่อพบวามีคา Sig นอยกวา 0.05 

3. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารไทยพาณชิย จำกัด 

(มหาชน) การวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 
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สรุปผลการวิจัย 

1. สถานภาพสวนบุคคล 

 การศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคา ธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) 

มีผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามรวมทั้งสิน้ 400 คน คน สวนใหญเปนเพศหญิง จำนวน 212 คน คิดเปนรอย

ละ 53.00 และเพศชายจำนวน 188 คน คดิเปนรอยละ 47.00 สวนใหญมีอายุ 20 – 30 ป จำนวน 181 คน 

คิดเปนรอยละ 45.30 รองลงมาคือ 31 – 40 ป จำนวน 168 คน คิดเปนรอยละ 42.00, 41 – 50 ป จำนวน 

38 คน คิดเปนรอยละ 9.50 และ 51 ปขึ้นไป จำนวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.30 ตามลำดับ สวนใหญมี

การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี จำนวน 225 คน คิดเปนรอยละ 56.30 รองลงมาคือ ต่ำกวาปริญญาตรี 

จำนวน 137 คน คิดเปนรอยละ 34.30 และปริญญาโท จำนวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.50 ตามลำดับ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง จำนวน 178 คน คิดเปนรอยละ 

44.50 รองลงมาคือ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย จำนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.80, พนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับ

ราชการ จำนวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.00, นิสิต/นักศึกษา จำนวน 45 คิดเปนรอยละ 11.30, พอบาน/

แมบาน จำนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.50 และอื่นๆ ซึ่งมีอาชีพวางงาน และผูเกษียณอายุงานแลว 4 คน 

คิดเปนรอยละ 1.00 ตามลำดับ ซึ่งสวนใหญพักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครฯ จำนวน 209 คน คิดเปนรอย

ละ 52.30 รองลงมาคืออาศัยอยูในปริมณฑล ไดแก จ.นครปฐม, จ.นนทบุรี, จ.ปทุมธานี, จ.สมุทรปราการ 

และ จ.สมุทรสาคร จำนวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.30 และอื่นๆ ซึ่งมีจังหวัด ฉะเชิงเทรา, อุตรดิตถ, 

ราชบุรี, กาญจนบุรี, นาน, เพชรบูรณ, ยโสธร, สระบุรี, พิษณุโลก, ตรัง, สุราษฎรธานี, สงขลา, ชลบุรี, ชุมพร, 

ประจวบคีรีขันธ, ลพบุรี, ระยอง, จันทบุรี จำนวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50 ตามลำดับ 

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’s) 

 ความคิดเห็นของผูใชบริการที่สงผลตอปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคา ธนาคารไทย

พาณิชย จำกัด (มหาชน) โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คือ ดานบุคคล, ดานกระบวนการ, ดานผลิตภัณฑ, 

ดานลักษณะทางกายภาพ, ดานชองทางในการจัดจำหนาย, ดานสงเสรมิการตลาด และดานราคา ตามลำดับ 

 1. ดานผลิตภัณฑ โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวพบวา ความเชื่อถือ

และความไวใจไดมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชธนาคาร มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด รองลงมาคือ มีความ

ปลอดภัยในการใชบริการ, มีบริการ/ผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับการเงินที่หลากหลายไวใหบริการ, มีบริการ/

ผลิตภัณฑที่เกี ่ยวกับการเงินที ่ตรงตามความตองการ, บริการ/ผลิตภัณฑมีความปลอดภัย และมีความ

นาเชื่อถือ, มีขอมูลการบริการ/ผลิตภัณฑที่ทันสมัย และมีการปรับปรุงขอมูลอยางสม่ำเสมอ, เขาถึงขอมูลใน

การใชบริการ/ผลิตภัณฑไดงาย สะดวก รวดเร็ว และมีบริการหลังการขายที่ตรงตามความตองการ ตามลำดับ 

 2. ดานราคา โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมากที่สุด คือ ทานสามารถขอยกเวนคาธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการได รองลงมาคือ มีอัตรา

คาบริการ (ดอกเบี้ยเงินกู) จากการทำธุรกรรมมคีวามเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับบรกิารที่ไดรับ และขอที่มี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก คือ มีอัตราผลตอบแทน (ดอกเบี้ยเงินฝาก) ที่เหมาะสม และเปนไปตามสภาวะ
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เศรษฐกิจปจจุบัน, มีอัตราคาธรรมเนียมบัตรเครดิต/บัตรเดบิต ที่เหมาะสม และมีอัตราคาธรรมเนียมโอนเงิน

ตางประเทศ คาธรรมเนียมในการชำระคาสินคา/บริการ ที่เหมาะสม ตามลำดับ 

 3. ดานชองทางในการจัดจำหนาย โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอ

ที่มีความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด คือ ทานสามารถใชบริการผานชองทางอินเตอรเน็ตไดโดยสะดวก เชน 

บริการ Digital Banking, SCB Easy App เปนตน รองลงมาคือ จุดบริการเครื่องฝากเงิน/ถอนเงิน/เครื่อง

ปรับสมุดเงินฝาก/เคร่ืองรับฝากเช็คอัตโนมตัิ มีความปลอดภัย ทันสมัย และสะดวก,  ทานสามารถติดตอเพื่อ

ธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารที่หนาเคาเตอรไดอยางสะดวก มีสาขาเพียงพอตอผูใชบริการ ครอบคลุมทั่ว

พื้นที่ ตามลำดับ สวนขอที่มีความคดิเห็นอยูในระดับมาก คือ สถานที่มีความกวางขวาง สะดวกสบาย และ มี

จำนวนชองบริการ (Counter) ภายในสาขาเพียงพอ, ชวงเวลาเปด-ปดทำการมีความเหมาะสม ตามลำดับ 

 4. ดานสงเสริมการตลาด โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีความ

คิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด คือ ธนาคารไทยพาณิชยมีการสงเสริมการตลาดรวมกับหางราน มีสิทธิพิเศษ

ตางๆ ที่นาสนใจ เชน สวนลดรานคาเมื่อใชบัตรของธนาคาร เปนตน สวนขอที่มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

คือ มีมาตราการชวยเหลือชวง COVIC-19 เชน การพักชำระหนี้ ปรับลดอัตราชำระขั้นต่ำใหกับลูกคาบัตร

เครดิต เปนตน, ธนาคารไทยพาณิชยมีโปรโมชั่นพิเศษ เชน ของขวัญพิเศษ ฟรีคาธรรมเนียมรายป เปนตน, 

ธนาคารไทยพาณิชยมีการโฆษณาบริการ/ผลิตภัณฑ โดยประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ อยางสม่ำเสมอ และมี

การจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม (CSR) เพ่ือเปนการประชาสัมพันธใหกับธนาคาร และเปนการสงเสริมภาพลักษณที่

ดีแกธนาคาร ตามลำดับ 

 5. ดานบุคคล โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีความคิดเห็นอยู

ในระดับมากที่สุด คือ พนักงานธนาคารมีความกระตือรือรนในการใหบริการดวยความรวดเร็ว มีมนุษย

สัมพันธที่ดี สุภาพ ใสใจ และมีความเต็มในใจการใหบริการ อำนวยความสะดวก ตั้งแตเริ่มติดตอจนกระทั้ง

เสร็จสิ้นกระบวนการ , พนักงานธนาคารมีบุคลิกนาเชื่อถือ แตงกายสุภาพ เรียบรอย ยิ้มแยมแจมใส และมี

ความพรอมในการใหบริการ, พนักงานมีความพรอมที่จะบริการอยูเสมอ และชวยเหลือเมื่อทานตองการ, 

พนักงานที่ใหบริการมีจำนวนเพียงพอเหมาะสมกับการใหบริการ, พนักงานธนาคารมีความรู ความเขาใจใน

ผลิตภัณฑ/บริการของธนาคารเปนอยางดี สามารถใหคำแนะนำ คำปรึกษา ตอบคำถาม จัดหาขอมูล รวมถึง

แกไขปญหาถูกตองตรงตามที่ลูกคาตองการ ตามลำดับ 

6. ดานลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอที่มี

ความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุดคือ รูปลักษณของสาขาภายนอก การออกแบบ และตกแตงสถานที่มีความ

สวยงาม รวมถึงแอพพลิเคชั่นที่ออกแบบมาใหใชงาย สะดวก ปลอดภัย, เครื่องมือ อุปกรณ และแอพพลิเคชั่น

ในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย และสามารถไดรับบริการที่รวดเร็ว, ธนาคารมีภาพลักษณ และ

ความนาเชื่อถือ, ทานใชเวลาไมนานในการรอเรียกคิวการรับบริการที่สาขา และธนาคารมีนโยบายชัดเจนใน

การอำนวยความสะดวกใหกับลูกคาที่ใชบริการธนาคารทั้งที่สาขา และในแอพพลิเคชั่น ตามลำดับ 
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 7. ดานกระบวนการ โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอที่มีความ

คิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด คอื สามารถทำรายการธุรกรรมการเงินไดถูกตองแมนยำ และรวดเร็ว รองลงมา

คือมีระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูล, การใหบริการดวยระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย, มีระเบียบและ

ขั้นตอนตางๆในการใหบริการที่งาย ไมยุงยาก หรือซับซอน และขั้นตอนในการเขาใชบริการธนาคารและ

แอพพลิเคชั่น สะดวก/ รวดเร็ว / ใชงานงาย / ไมซับซอน ตามลำดับ 

ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 จากผลการวิจัยในเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคา ธนาคารไทยพาณิชย จำกัด 

(มหาชน) สามารถสรุปขอเสนอแนะจากผลการวิจัย ดังนี้ 

 1. ดานผลิตภัณฑ พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับ มากท่ีสุด ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุง คือ ธนาคาร

ควรใหบริการหลังการขายท่ีตรงตามความตองการของผูใชบรกิารเพิ่มมากข้ึน ยกตัวอยางเชน หากลูกคาพบ

ปญหาในเรื่องผลิตภัณฑทางการเงิน ทางธนาคารจะตองมีการแกไขปญหาที่ตรงจุด และรวดเร็ว พนักงาน

สามารถใหคำตอบที่ดีที่สุด และแกไขปญหาไดตรงจุด มีการสอบถามความพึงพอใจหลังการใชบริการเพ่ือ

นำมาพัฒนาตอไป อีกทั้งในเรื่องการพัฒนาระบบใหมีความปลอดภัย ทันสมัยอยูเสมอ มีการเพิ่มผลิตภัณฑ

ใหมๆ ขึ้นมาเพื่อเปนทางเลือกใหกับผูเขาใชบริการ 

 2. ดานราคา พบวา โดยภาพรวมอยู ในระดับ มาก ขอเสนอแนะเพื ่อปรับปรุง คือ เนื ่องจาก

สถานการณในปจจุบันเรื่องโรคระบาดโควิด-19 ทางธนาคารควรมีการลดอัตราดอกเบี้ยเงินกูของผลิตภัณฑ

ตางๆ ของธนาคาร อีกทั้งลดอัตราคาธรรมเนียมลงเพื่อชวยเหลือผูใชบริการใหมีรายจายในสวนนี้ลดลง และ

ในเร่ืองคาธรรมเนียมบัตรเครดิต/เดบิต คาดำเนินการเปลี่ยนเลมบัญชีธนาคาร ทางธนาคารควรยกเวนใหโดย

อัตโนมัติ โดยที่ผูใชไมตองรองขอ หรือโทรไปขอยกเวนกับธนาคารดวยตนเอง 

 3. ดานชองทางในการจัดจำหนาย พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับ มากที่สุด ขอเสนอแนะเพื่อ

ปรับปรุง คือ ในระบบการทำธุรกรรมทางการเงินทั้งในสวนธนาคาร และทางชองทางอินเตอรเน็ต เชน 

บริการ Digital Banking, SCB Easy App ของทางธนาคารนั้น ควรมีความเสถียรมากยิ่งขึ้น ตูฝาก/ถอน/

โอน/จาย และปรับสมุดควรมีการตรวจบำรุงเสมอ หากพบวาตูเสีย ควรมีการดำเนินการแกไขใหเร็วที่สุด

เทาที่ธนาคารจะดำเนินการได ถึงแมวาปจจุบันธนาคารตองปดสาขาออกไปหลายให และใชชองทาง

อินเตอรเน็ตเขามาแทน แตความเสถียรของระบบที่ตองพรอมใชงานคือเรื่องสำคัญ อีกทั้งเรื่องการปองกัน

ขอมูลไมใหผูประสงครายเขามาขโมยขอมูลออกไปใชในทางที่ไมดีได 

 4. ดานสงเสริมการตลาด พบวา โดยภาพรวมอยู ในระดับ มาก ขอเสนอแนะเพื ่อปรับปรุง คือ 

ธนาคารควรโฆษณา และประชาสัมพันธโปรโมชั่นที่รวมกับรานคาตางๆ ทั้งรานอาหาร หางสรรพสินคา เปน

ตน มากย่ิงขึ้น อีกทั้งควรมีการแจกของที่ระลึกตามเทศกาล หากมีการซื้อหรือใชบริการผลิตภัณฑทางการเงนิ

ของธนาคารในชวงเทศกาลนั้นๆ ดวย และมีการสงเสริมภาพลักษณที่ดีงามแกธนาคารโดยการทำกิจกรรม
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การกุศลตางๆ ใหกับประชาชน เพ่ือเปนการสรางความนาเชื่อถือ และตอกย้ำการรับรูที่จะเลือกใชบริการของ

ธนาคาร 

 5. ดานบุคคล พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับ มากที่สุด ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุง คือ ธนาคารควร

มีการพัฒนาบุคลากรของธนาคารอยางสม่ำเสมอ ทั้งที่อยูในสวนธนาคาร หรือคอลเซ็นเตอร ใหมีความรู 

ความเขาใจในผลิตภัณฑ/บริการของธนาคารเปนอยางดี สามารถใหคำแนะนำ คำปรกึษา ตอบคำถาม จัดหา

ขอมูล รวมถึงแกไขปญหาถูกตองตรงตามที่ลูกคาตองการ อีกทั้งควรจัดการอบรมในเรื่องของงานบริการที่ดี 

เพ่ือสรางบุคลากรที่ดีที่สุดมาบริการลูกคา เพื่อความพึงพอใจอันสูงสุด 

 6. ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับ มากที่สุด ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุง 

คือ ธนาคารควรใหความสำคัญกับการอำนวยความสะดวกใหแกลูกคา โดยมีการพัฒนา และแกไข

จุดบกพรองอยูเสมอ การทำใหแอพพลิเคชั่นใชงานไดงาย และสวยงาม รวมถึงการบริการที่สาขาหนาราน

สะอาด สะดวก และปลอดภัย เพื่อที่จะสรางความเชื่อมั่น และความมั่นใจใหแกผูใชบริการ นอกจากนี้แลว 

รูปลักษณภายนอก การออกแบบ และตกแตงสถานที่ใหมีความสวยงามและทันสมัย สะดุดตาเมื่อพบเห็น 

 7. ดานกระบวนการ พบวา โดยภาพรวมอยู ในระดับ มากที ่สุด ขอเสนอแนะเพื ่อปรับปรุง คือ 

ธนาคารควรจัดทำใหขั้นตอนในการเขาใชบริการธนาคาร และแอพพลิเคชั่น สะดวก รวดเร็ว ใชงานงาย ไม

ซับซอน ปลอดภัย มีการตรวจหาจุดบกพรอง และแกไขจุดบกพรองอยูเสมอเพื่อกันขอมูลสวนบุคคลรั่วไหล 

สรางระบบปองกันที่แนนหนา และนาเชื่อถือ เพื่อสรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการ 

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

 1. เพื ่อใหไดผลลัพธที ่ด ีที ่ส ุด ในครั ้งถัดๆ ไปควรมีการทำการศึกษา และวิจ ัยเช ิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) เพิ่มเติม เชน การสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) หรือการสนทนาแบบ
กลุม (Focus Group) ควบคูกับการแจก แบบสอบถาม เพ่ือใหผูศึกษาสามารถไดขอมูลท่ีมีความแมนยำ และ
เจาะจงมากยิ่งขึ้น โดยขอมูลเหลาน้ีจะชวยใหผูประกอบการธนาคารสามารถนำขอมูลดังกลาวไปใชในการคิด
วางแผนกลยุทธ ปรับปรงุ และพัฒนาระบบของธนาคารใหดีย่ิงขึ้น เพ่ือใหการบริการไดมีประสิทธิภาพสูงสุด 
และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง 

 2. การวิจัยในคร้ังนี้เปนเพียงการวิจัยเพียงแค 1 ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยเทานั้น ในครั้งถัดๆ 
ไปควรมีการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคาธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ในประเทศไทย เพื่อที่จะ
ไดขอมูลผลลัพธที่หลากหลาย ไวมาเปรียบเทียบกัน และมองหาปจจัยใหมๆ นำมาพัฒนาปรับปรุงการบริการ
ของธนาคาร 

 3. ควรทำการศึกษาเพิ่มเติมในดานที่เกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค และดานอื่นๆ เพื่อใหทราบ
ขอมูลพฤติกรรมของผูใชบริการไดอยางชัดเจน ซึ่งอาจทำใหผูวิจัยไดทราบถึงพฤติกรรมหรือปจจัยอื่นๆ ท่ี
สงผลตอการตัดสินใจใชบริการของธนาคาร ทั้งนี้เพื่อใหธนาคารไดทราบขอมูล และปจจัยที่ครอบคลุม เพ่ือ
นำไปวางแผนพัฒนา และปรับปรุงระบบ กระบวนการในการบริการของธนาคารใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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