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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้  มีวัตถุประสง 1) เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี 2) เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี จ าแนกตามปัจจัยด้านประชากร 3) เพื่อ
ศึกษาด้านการใช้บริการของธนาคาร ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน)  สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้คือ ผู้ที่มาใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากัด(มหาชน) สาขา
โรบินสันสุพรรณบุรี จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บบรวบรวมข้อมูลสถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการ
ทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะ
น าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใช้วิธีของ LSD  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ และรายได้ต่างกัน 
ปัจจัยด้านการใช้บริการของธนาคาร ความถี่ในการมาใช้บริการ ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ ประเภทธุรกรรม มี
ผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรีไม่
ต่างกัน 
ค าส าคัญ : กระบวนการตัดสินใจ 
 
ABSTRACT 
 The objectives of this study were 1) to study decision making process options in 
the use of Krung Thai Bank Bank Pubilc Co., Ltd., Robinson Suphaburi Branch 2) to study 
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decision making process options in the use of Krung Thai Bank Bank Pubilc Co., Ltd.,  
Robinson Suphaburi Branch Classified by population factors 3) to study the use of banking 
services affect to decision making process options in the use of Krung Thai Bank Robinson 
Suphaburi Branch 

 The sample group used in this research was users Krung Thai Bank Bank Pubilc 
Co., Ltd. Robinson Suphaburi Branch , was 400 people using a questionnarire to collect 
data Statistics for data analysis include frequency, percentage, mean and standard 
deviation. The hypothesis were tested by Independent Sample (t-test), one-way ANOVA (F-
test), in case of its had statistical significant differences testing a pair of variables by LSD 
was used to test hypothesis for each pair in order to see which pair are different. 
 The results of hypothesis testing showed that Krung Thai Bank Bank Pubilc Co., 
Ltd. Robinson Suphaburi Branch. Having personal characteristic in term of genders, ages, 
education level, occupation and income. Factor of banking services the frequency in 
service, time in service and Financial transaction type affect to decision making process 
options in the use of Krung Thai Bank Bank Pubilc Co., Ltd. Robinson Suphaburi Branch is 
no different. 
 
Keawords: Decision Making Process 
 

บทน ำ 
บมจ. ธนาคารกรุงไทย เป็นธนาคารพาณิชย์ของรัฐที่เปิดด าเนินการมาตั้งแต่วันที่ 14 มีนาคม พ.ศ. 

2509 การเป็นธนาคารของรัฐบาลท าให้ประชาชนเชื่อมั่นในความมั่นคง ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาธนาคารได้
มีการพัฒนา ปรับปรุง และขยายองค์กรทั้งในส านักงานใหญ่และสาขา ซึ่งการด าเนินงานดังกล่าวท าให้
ธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากขึ้น ปี พ.ศ.2531ธนาคารกรุงไทยได้ ขยายสาขา 
ติดตั้งระบบออนไลน์ และเครื่องเอทีเอ็ม ครอบคลุมทุกจังหวัดของประเทศไทย ในปี พ.ศ. 2548 ธนาคารก้าว
สู่การเป็น Convenience Bank หรือธนาคารแสนสะดวกอย่างเต็มตัว มีผลิตภัณฑ์ และบริการทางการเงิน
ทุกประเภทและครบวงจร สามารถใช้บริการของธนาคารได้จากทุกที่ทุกช่องทาง และทุกเวลาตลอด 24 
ชั่วโมง โดยไม่มีวันหยุด  

ภายในจังหวัดสุพรรณบุรี มีจ านวนสาขาทั้งหมด 11 สาขา ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน)  สาขา
โรบินสันสุพรรณบุรี เป็นสาขาที่เปิดให้บริการทุกวัน  เวลาท าการ :  10.30 น. - 19.30 น.ตั้งอยู่ภายใน
ห้างสรรพสินค้าโรบินสัน จังหวัดสุพรรณบุรี เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า ที่ต้องการใช้บริการ การ
ท าธุรกรรมทางการเงิน ที่สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี มีผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมาก โดยเฉพาะในเวลาช่วงเย็น
ของทุกวัน วันเสาร์ วันอาทิตย์ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ เนื่องจากสาขาอื่นปิดให้บริการ  



ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจในเรื่องกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี ซึ่งจะศึกษาเกี่ยวกับความแตกต่างด้านประชากรศาสตร์ ซึ่งได้แก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ที่แตกต่างกันและปัจจัยด้านการเลือกใช้บริการ ได้แก่ วันที่มาใช้บริการ 
ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ ประเภทธุรกรรม และสถานที่ (ภายในสาขาและที่จอดรถ) ส่งผลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี และศึกษาความสัมพันธ์
ของกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้าเพื่อน ามาพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ การ
ท างานภายในสาขาโรบินสันสุพรรณบุรี 

 
วัตถุประสงค์ในการการวิจัย 

1.เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสัน
สุพรรณบุร ี

2.เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  สาขาโรบินสัน
สุพรรณบุร ีจ าแนกตามปัจจัยด้านประชากร 

3.เพื่อศึกษาด้านการใช้บริการของธนาคาร ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี 
 
ขอบเขตงานวิจัย 

1.ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ผู้ที่มาใช้
บริการธนาคารกรุงไทยจ ากัด(มหาชน) สาขาโรบนิสันสุพรรณบรุี ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้วิธี 
ค านวณด้วยสูตรของ Taro Yamane โดยได้ก าหนดระดบัความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอยา่งที่ 0.05 ได้
กลุ่ม ประชากรตัวอย่างจ านวน 400 คน 

2.ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจัยนี้งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิสันสุพรรณบุรี ของผู้มาใช้บริการ ในจังหวดัสุพรรณบุรี 
โดยศึกษาถึงกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสนัสุพรรณบุร ี
ได้แก ่ด้านความจ าเปน็ของผู้ใชบ้ริการในการมาธนาคาร ดา้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ด้านการให้ข้อมูลและบริการตา่งๆของธนาคาร ด้านความถูกต้องและความรวดเร็วในการให้บรกิาร ด้านการ
ตัดสินใจใชบ้ริการ และดา้นพฤติกรรมหลังการใช้บริการศึกษาปัจจัยด้านการใชบ้ริการ ได้แก่ วันที่ผู้ใชบ้ริการ
เลือกมาใช้บริการ ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ ประเภทของธุรกรรม สถานที่ในการให้บริการ(ภายในสาขาและที่
จอดรถของผู้มาใช้บริการภายในลานจาดรถของห้างโรบนิสนัสุพรรณบุรี) และศึกษาปัจจัยดา้นประชากร 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
 
 
 



ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา  
1.ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยสว่นบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 

ปัจจัยด้านการใชบ้ริการของธนาคาร ของธนาคาร ความถี่ในการมาใช้บริการ ช่วงเวลาที่มาใชบ้ริการ 
ประเภทธุรกรรม  

2.ตัวแปรตาม ได้แก่ กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโร
บินสนั สุพรรณบุรี ประกอบด้วย ด้านความจ าเปน็ของผู้ใชบ้ริการในการมาธนาคาร ดา้นการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการในการให้ข้อมูลและบริการต่างๆของธนาคาร ด้านความถูกต้องและความรวดเร็วใน
การให้บริการ ด้านการตัดสนิใจเลือกใช้บริการ และด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รบั 

1.เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบิน
สันสุพรรณบุร ี

2.เพื่อให้ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิสนัสุพรรณบุรี ได้น าผลการศึกษาวิจัยด้าน
ประชากรและด้านการใชบ้ริการของธนาคาร ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงบริการ ให้ตรงต่อความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

 
ทบทวนวรรณกรรม 

การวิจัยเร่ืองกระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสนั
สุพรรณบุร ีผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าข้อมูล งานวจิัยที่เก่ียวข้อง หัวข้อการการท าวิจัย จากบทความทาง
วิชาการ บทความตา่งๆ จากหลากหลายแหล่งที่มา รวมทั้งสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการ
ศึกษาวิจัย สามารถจ าแนกเป็นหัวข้อได้ดังต่อไปนี้ 
1.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 

ปณิศา มิจินดา (2553,หน้า 54-55) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buying decision making 
process) เป็นขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ประกอบด้วย 3 ขั้นตอนหลัก โดย ผู้บริโภคอาจข้าม
หรือสลับขั้นตอนตามความเหมาะสม ซึ่งแสดงให้เห็นว่ากระบวนการซื้อ ตั้งแต่ก่อนการซื้อจริงและยังส่งผล
กระทบต่อพฤติกรรมภายหลังการซื้อด้วย 
ชนิดของการตัดสนิใจออกเป็น 2 ชนิดใหญ่ ๆ ดังนี ้ 
1. การตัดสินใจที่ก าหนดไว้ล่วงหน้าหรือมีแบบอย่างไว้ล่วงหน้า (Programmed decisions) เป็นการ
ตัดสินใจตามระเบียบ กฎเกณฑ์ แบบแผนที่เคยปฏิบัติมาจนกลายเป็นงานประจ า เช่น การตัดสินใจเกี่ยวกับ
การลาป่วย ลากิจ ลาบวช การอนุมัติการเบิกจ่ายเงิน การอนุมัติผลการศึกษา เป็นต้น การตัดสินใจแบบ
ก าหนดไว้ล่วงหน้านี้  
2. การตัดสินใจที่ไม่ได้ก าหนดหรือไม่มีแบบอย่างไว้ล่วงหน้า (Nonprogrammed decisions) เป็นการ
ตัดสินใจในเรื่องใหม่ที่ไม่เคยมีมาก่อน ไม่มีระเบียบ กฎเกณฑ์ แบบแผนที่ เคยปฏิบัติมาก่อน จึงเป็นเรื่อง



ยุ่งยากแก่ผู้ตัดสินใจ โดยที่ผู้บริหารหรือผู้ตัดสินใจจะต้องค านึงถึงความเสี่ยงและความไม่แน่นอนด้วย เช่น 
การตัดสินใจน าเงินไปลงทุนเพื่อหาผลตอบแทนหรือผลก าไรในธุรกิจ  
ด้านความจ าเป็นของผู้ใช้บริการในการมาธนาคาร  

จารุพันธ์ ยาชมพู(2559,หน้า 18) กล่าวว่า การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา(Problem/Need 
Recognition) การที่ ผู้บริโภคจะตระหนักถึงปัญหา หรือความต้องการในสินค้าหรือการบริการ อาจเกิดจาก
สิ่งกระตุ้นจาก ภายใน และภายนอก ซึ่งรวมไปถึงความต้องการของทางร่างกาย (Physiological Needs) 
และความ ต้องการด้านปรารถนา (Acquired Needs) โดยสิ่งเหล่านี้จะเกิดขึ้นและกลายเป็นสิ่งกระตุ้นทั้ง
ภายใน และภายนอก 

ความจ าเป็นของผู้ใช้บริการ คือแรงผลักดัน โดยเป็นแรงกระตุ้นจากภายในตัวผู้ใช้บริการเองหรือจากสิ่ง
เร้าภายนอกก็ได้ ความจ าเป็นภายใน เช่นความจ าเป็นที่จะต้องมาฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงินหรือช าระบิล
ค่าบริการที่ต้องท าธุรกรรมที่ธนาคารเท่านั้น ไม่สามารถท าผ่านตู้เอทีเอ็มหรืออินเตอร์เน็ตได้ ท าให้ผู้ใช้บริการ
ต้องมาที่ธนาคาร ความจ าเป็นหรือสิ่งเร้าภายนอก เช่น ธนาคารตั้งอยู่ภายในห้างสรรพสินค้า ผู้ใช้บริการ
สามารถเดินเที่ยวซื้อของ รับประทานอาหาร หรือนัดพบปะเพื่อนได้นอกเหนือจากการมาใช้บริการธนาคาร 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการในการให้ข้อมูลและบริการต่างๆของธนาคาร 

พิทยาภรณ์ วงษ์กิตติวฒัน.์(2559, หน้า 29-35) กล่าววา่การเสาะหาข้อมูล (Information Search) 
ผู้บริโภคที่ได้รับการกระตุ้น อาจจะท าการหา ข้อมูลเพิ่มเติมหรือไม่ก็ได้ แต่หากมีแรงจูงใจเพียงพอก็จะท า
การซื้อทันที ไม่เชน่นัน้ก็จะเกิดการ แสวงหาข้อมูลที่สอดคล้องกับความต้องการ ขั้นตอนนี้ผูบ้ริโภคจะสนใจ
กับการหาข้อมูลมากข้ึน ซึ่งจ านวนข้อมูลที่หาจะขึ้นอยู่กับแรงผลักดัน หากมีความสนใจมาก ความสนใจจะ
ท าให้ผู้บริโภคเริ่ม หาข้อมูล เกิดความยากงา่ยในการหาข้อมูลที่เพิ่มขึ้น คุณค่าที่จะได้รับหากได้ข้อมูลเพิ่ม 
และความ พอใจที่ผู้บริโภคจะได้รับในการหาข้อมูล 

ด้านความถูกต้องและความรวดเร็วในการให้บริการ 
เมื่อผู้บริโภค ได้ข้อมูลจากข้ันตอนที่ 2 แล้ว ก็จะประเมินทางเลือกและตัดสินใจเลือกทางที่ดีทีสุ่ด 

วิธีการที่ผู้บริโภคใช้ในการประเมินทางเลือกอาจจะประเมิน โดยการเปรียบเทียบข้อมูลเก่ียวกับคุณสมบัติ
ของแต่ละสินคา้และคัดสรรในการที่จะตัดสินใจเลือกซื้อจากหลากหลายตรายี่ห้อให้เหลือเพียงตรายี่ห้อเดียว 
อาจขึ้นอยู่กับความเชื่อนิยมศรัทราในตราสนิค้านั้นๆ หรืออาจขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของผู้บรโิภคที่ผ่านมา
ในอดีตและสถานการณ์ของการตัดสินใจรวมถึงทางเลือกที่มีอยู่ด้วยทั้งนี้ มีแนวคิดในการพิจารณา เพื่อช่วย
ประเมินแต่ละทางเลือก เพื่อให้ตัดสินใจได้ง่ายขึน้ ดังต่อไปนี ้
3.1 คุณสมบัติ (Attributes) และประโยชน์ของสนิค้าที่ได้รับ (Benefit) คือ การพิจารณาถึงผลประโยชน์ที่
จะได้รับ และคุณสมบัติของสินค้าว่า สามารถท าอะไรไดบ้้างหรือมีความสามารถแค่ไหนผู้แต่ละรายจะมอง
ผลิตภัณฑ์วา่เป็นมวลรวมของลกัษณะต่างๆ ของผลิตภัณฑ์ ซึง่ผู้บริโภคจะมองลักษณะแตกต่างของลักษณะ
เหล่านี้ว่าเก่ียวข้องกับตนเองเพยีงใด และเขาจะให้ความสนใจมากที่สุดกับลักษณะที่เก่ียวข้องกับความ
ต้องการของเขา 



3.2 ระดับความส าคัญ (Degree of Importance) คือการพิจารณาถึงความส าคัญของคุณสมบตั ิ( 
Attribute Importance) ของสินค้าเป็นหลักมากกว่าพิจารณาถึงความโดดเด่นของสนิค้า ( Salient 
Attributes) ที่เราได้พบเห็น ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับลักษณะต่างๆของผลิตภัณฑ์ในระดบัแตกต่างกันตาม
ความสอดคล้องกับความต้องการของเขา 
3.3 ความเชื่อถือต่อตรายี่ห้อ (Brand Beliefs) คือการพิจารณาถึงความเชื่อถือต่อยี่ห้อของสินค้าหรือ
ภาพลักษณ์ของสินคา้ (Brand Image) ที่ผูบ้ริโภคได้เคยพบเห็น รับรู้จากประสบการณ์ในอดีต ผู้บริโภคจะ
สร้างความเชื่อในตรายี่ห้อขึ้นชุดหนึ่งเก่ียวกับลักษณะแต่ละอย่างของตรายี่ห้อ ซึ่งความเชื่อเกี่ยวกับตรายี่ห้อ
มีอิทธิพลต่อการประเมินทางเลอืกของผู้บริโภค 
3.4 ความพอใจ (Utility Function) คือการประเมินว่า มีความพอใจต่อสินค้าแต่ละยี่ห้อแค่ไหน ผู้บริโภคมี
ทัศนคติในการเลือกตรา โดยผู้บริโภคจะก าหนดคุณสมบัติผลิตภณัฑ์ที่เขาต้องการแล้วผูบ้ริโภคจะ
เปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ที่ต้องการกับคุณสมบัติของตราต่างๆ 
3.5กระบวนการประเมิน (Evaluation Procedure) วิธีนี้เปน็อีกวิธีหนึ่งที่น าเอาปัจจัยส าหรับการตัดสินใจ
หลายตัว เช่น ความพอใจ ความเชื่อถือในยี่ห้อ คุณสมบัติของสินค้ามาพจิารณาเปรียบเทียบให้คะแนน แล้ว
หาผลสรุปว่ายี่ห้อใดได้รับคะแนนจากการประเมนิมากที่สุด ก่อนตัดสนิใจซื้อต่อไป 

พิทยาภรณ์ วงษ์กิตติวฒัน.์(2559, หน้า 29-35) กล่าววา่การประเมินทางเลือก (Alternative 
Evaluation) เป็นวิธีการที่ผูบ้ริโภคน าข้อมูลที่ได้มา ประเมินตราผลิตภัณฑ์ในกลุ่มทีไ่ด้เลือกไว้ โดยการ
ประเมินจะไม่ได้ใช้การประเมินแบบงา่ย ๆ หรือ กระบวนการเพียงกระบวนการเดียว ผู้บริโภคมีทัศนคติที่
แตกต่างกันไปผา่นกระบวนการประเมิน โดยจะประเมนิทางเลอืกการซื้อจากลักษณะส่วนตัวของผู้บริโภค
และสถานการณ์ในขณะที่ซื้อ ผลิตภัณฑ์ บางกรณีผูบ้ริโภคจะมกีารพิจารณาอย่างรอบคอบและมีเหตุผล หรือ
บางกรณีผูบ้ริโภคอาจ ประเมินน้อยมากหรือไม่ประเมินทางเลอืกเลยเนื่องจากเป็นการซื้อที่เกิดจากการถูก
กระตุ้นและเปน็ไป ตามสัญชาตญาณ การซื้อนั้นผู้บริโภคอาจจะตัดสินใจดว้ยตนเอง ตัดสนิใจตามเพื่อน จาก
ค าแนะน าที ่ได้รับ หรือจากพนกังานขายที่ให้ค าแนะน า 

ด้านความถูกต้องและความรวดเร็วในการให้บริการ ด้านการพิจรณาทางเลือกของผู้ใช้บริการ การ
ประเมินตัวเลือกอื่นๆ ที่หลากหลาย ผู้ใช้บริการสามารถเปรียบเทียบการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด
(มหาชน) สาขาโรบนิสนัสุพรรณบุรี กับสาขาอื่นๆภายในจังหวัดสุพรรณบุรี  เช่น ดา้นความถูกต้องในการท า
ธุรกรรม หรือการให้บริการด้านอื่นๆ ด้านความรวดเร็วของพนกังานในการให้บริการ การติดตามงานหรือ
ปัญหาที่ลูกค้าเข้ามาขอความช่วยเหลือจากธนาคาร  
ด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

พิทยาภรณ์ วงษ์กิตติวฒัน.์(2559, หน้า 29-35) กล่าววา่การตัดสินใจ (Purchase Decision) 
หลังจากข้ันตอนการประเมิน ผูบ้ริโภคจะจัดล าดบั ความชอบในผลิตภัณฑ์ตราสนิค้าและสรา้งความตั้งใจซื้อ
ขึ้นโดยตัดสนิใจซื้อตราสนิค้าทีช่อบมากที่สุด ความตั้งใจซื้อ (Intention) และการตัดสินใจซื้อ (Purchase 
Decision) ของผู้บริโภคนั้นจะถูก คั่นกลางด้วยทัศนคติของผู้อื่นและปัจจัยทางสถานการณ์ที่ผูบ้ริโภคคาดไม่
ถึง ทัศนคติของผู้อื่น (Attitude of Other) อาจจะส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค เชน่ เพื่อนบอกว่า



ควรซื้อ ผลิตภัณฑ์รุ่นที่มีราคาถูกกว่า ท าให้เสียเงินซื้อในราคาทีแ่พงน้อยลง สว่นของปัจจยัทางสถานการณ์ 
31 ที่คาดไม่ถึง (Unexpected Situational Factors) เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่มผีลต่อการตัดสินใจซื้อเช่นกัน 
ผู้บริโภคอาจมีความตั้งใจซื้อโดยใช้ปัจจัยตา่ง ๆ 

กฤตภาส ลัยวงศ์ (2556, หน้า 29-31) กล่าววา่ การตัดสนิใจซือ้ (purchase decision) การ
ประเมินพฤติกรรมในขั้นที ่3 จะช่วยให้ผู้บริโภคก าหนดความพอใจระหว่างผลิตภัณฑ์ต่างๆ ที่เป็นทางเลือก
โดยทั่วๆ ไป ผู้บริโภคจะตดัสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ที่เขาชอบมากทสีดุ ปัจจัยที่เกิดขึ้นระหว่างความตั้งใจซื้อ 
(purchase intention) และการตัดสินใจซื้อ (purchase decision)  

ด้านการตัดสินใจใชบ้ริการ ตัดสนิใจซื้อและการตัดสนิใจใช้บริการ เมื่อผู้บริโภคเลือกซื้อสินค้า/
บริการแล้ว ช่วยแก้ปญัหาเรื่องความต้องการได้ อย่างไรก็ตามยัง มีปัจจัยอื่นๆในการส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิด
การตัดสินใจใชบ้ริการ เช่น การต้อนรับพูดคุยกับลูกค้าระหว่าง การรอท าธุรกรรม โปรโมชั่น ส่วนลด เม่ือ
สมัคร บริการหรือท าบัตร ATM /DEBIT การแจ้งข้อมูลข่าวสาร เงื่อนไขของธนาคาร ดอกเบี้ยเงนิฝาก 
ดอกเบี้ยเงินกู้ต่างๆ ความสะดวกสบายเมื่อมาใชบ้ริการที่ธนาคาร และการบริการที่ดีของพนักงาน ความยิ้ม
แย้มแจ่มใสในการในการต้อนรบัและให้บริการของพนักงาน 

ด้านพฤติกรรมหลังการใชบ้ริการ 
หลังจากมีการซื้อแล้ว ผู้บรโิภคจะได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซึ่งอาจจะได้รับความพอใจ

หรือไม่พอใจก็ได้ ถ้าพอใจผู้บริโภคได้รับทราบถึงข้อดีต่างๆของสินค้าท าให้เกิดการซื้อซ้ าได้หรืออาจมีการ
แนะน าให้เกิดลูกค้ารายใหม่ แต่ถ้าไม่พอใจ ผู้บริโภคก็อาจเลิกซือ้สินค้านัน้ๆในคร้ังต่อไปและอาจส่งผลเสยี
ต่อเนื่องจากการบอกต่อ ท าให้ลูกค้าซื้อสินค้าน้อยลงตามไปด้วย 

พิทยาภรณ์ วงษ์กิตติวฒัน.์วัฒน.์(2559, หน้า 29-35) กล่าวว่าพฤติกรรมหลังการซื้อ (Post-
Purchase Behavior) หลังจากท าการซื้อสินคา้แล้ว ผู้บริโภคอาจเกิดความพอใจหรือไม่พอใจในผลิตภัณฑ์ 
ธุรกิจจ าเป็นต้องพิจารณาถึงความสัมพันธ ์ระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภค (Consumer’s 
Expectations) และรับรู้ถึงผลการปฏิบัติงานของ สินค้า (Product’s Perceived Performance) ถ้าสินคา้
มีการปฏิบัติงานได้ต่ ากวา่ความคาดหวังของ ผู้บริโภคก็จะเกิดความรู้สึกผิดหวัง ถ้าสินค้ามีการปฏิบัติงานได้
ตามความคาดหวังผู้บรโิภคก็จะเกิด ความพอใจ และหากสนิค้ามีการปฏิบัติงานได้สูงกวา่ความคาดหวัง
ผู้บริโภคจะเกิดความประทบัใจใน สินคา้นัน้  

จารุพันธ์ ยาชมพู (2559,หน้า 18) กล่าวว่า พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase 
Behavior) หลังจากที่ผูบ้ริโภคได้ ตัดสินใจซื้อสนิค้าหรือบริการไปแล้ว จะต้องมีการท า การตรวจสอบความ
พึงพอใจภายหลังการซื้อโดย นักการตลาด ซึ่งความพึงพอใจของผู้บริโภคนัน้จะท าการเปรียบเทียบสิ่งที่
เกิดขึ้นจริง กับสิ่งที่คาดหวัง ซึ่งถ้าคุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ได้รับจริง ตรงกบัที่คาดหวังหรือมากกว่าที่ได้
คาดหวังเอาไว ้ผู้บริโภคจะเกิดความพึงพอใจ โดยถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจจะสง่ผลให้เกิดพฤติกรรมการ
ซื้อซ้ าหรือ การบอกต่อ แต่หากคุณค่าที่ได้รับจริงต่ ากวา่ที่ได้คาดหวังเอาไว้ ผู้บริโภคจะเกิดความไม่พึงพอใจ 
ส่งผลให้ผูบ้ริโภคอาจเปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง และอาจมีการบอกต่อไปยังผูบ้ริโภคคนอืน่ๆ ด้วย ด้วย
เหตุนี้ จึงท าให้นักการตลาดจ าเป็นต้องตรวจสอบความพึงพอใจของผู้บริโภคหลังจากการ เลือกซื้อสินค้าหรือ



บริการ โดยท า ผ่านการใช้แบบส ารวจความพงึพอใจ หรือการจัดตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียนของลูกค้า (Call 
Center)  

ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ ผู้ใช้บริการจะเปน็ผู้ก าหนดเองว่าไดท้ าการตัดสินใจใชบ้ริการได้
ถูกต้องหรือไม่ และถ้าหากผู้ใชบ้ริการพึงพอใจเขาก็จะกลับมาใช้บริการซ้ าและจะบอกต่อประสบการณ์ดีๆ 
ให้กับคนรอบข้างมี การแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการที่สาขานี้ แต่ถ้าผู้มาใชบ้ริการไม่พงึพอใจในบริการ ก็
อาจจะเกิดการร้องเรียน หรือพูดถึงการให้บริการในแง่ลบ และไม่กลับมาใช้บริการซ้ าอีก 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
กิตติน พุทธิเนตร.(2551) ได้ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการของ 

ธนาคารกรุงไทยจ ากัด(มหาชน) สาขาที่เปดิท าการในศูนย์การค้า ในเกรุงเทพมหานครนอกเวลาท าการและ
ในวันหยุดราชการ พบวา่ ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21 – 30 ปีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มี
อาชีพเป็นขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายได้เฉลี่ยตอ่เดือน 10,001 – 20,000 บาท นอกจากนี้
ลูกค้าส่วนใหญ่มีการท าธุรกรรมกับธนาคาร โดยมาใช้บริการน้อยกว่า 5 คร้ัง ต่อเดือน ประเภทบริการของ
ธนาคารที่มลีูกค้ามาใช้มากทีสุ่ด ได้แก่ ด้านฝาก/ถอน/โอนเงิน ใช้บริการช่องทางหนา้เคาน์เตอร์ มากที่สุด มี
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้มากกว่า 2 ปีขึ้นไปและเหตุผลส าคญัที่ลูกค้าใชบ้ริการมากที่สุด ไดแ้ก่ ที่ท างาน
โอนเงินเดือนผา่นธนาคาร 
 อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ. (2553) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มผีลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี พบวา่ ปจัจัยส่วนบุคคล อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และสถานภาพ มผีลต่อการตัดสนิใจใช้บริการธนาคารกรุงไทย  จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัด
กาญจนบุรี แตกตา่งกันอย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนปัจจัยที่ไม่มีผลต่อการตัดสนิใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย  จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี ได้แก่ เพศ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
เหตุผลเพราะ ลูกค้าของธนาคารที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชพีและสถานภาพ จะมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงไทย  จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชโูต จังหวัดกาญจนบุรีที่แตกตา่งกัน เพราะ ลูกค้ามี
ความต้องการที่แตกต่างกนั มีการเปรียบเทียบรูปแบบดา้นผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย 
ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านบุคลากรด้านกระบวนการของการให้บริการ และด้านกายภาพ ที่แตกต่างกัน 
จึงส่งผลให้ปัจจัยส่วนบุคคล อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ มผีลต่อการตัดสนิใจใช้บริการของ
ธนาคาร 

 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
 ในการวิจัยในครั้งนี้เปน็การวิจัยแบบไมท่ดลอง (Non-Experimental Design) เป็นการศึกษาตาม
สภาพที่เปน็ไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจัดกระท าหรือควบคุมตัวแปรใดๆ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูล
ภาคสนามแบบวิจัยตัดขวาง (Cross Sectional Studies) คือการเก็บข้อมูลใน 



ช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียงคร้ังเดียว โดยใช้เครื่องมือในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) 
และท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาในครัง้นี้ คือ ผู้ที่มาใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากัด(มหาชน) สาขาโรบิน
สันสุพรรณบุรี และไมส่ามารถก าหนดได้ จงึใช้วิธี ค านวณดว้ยสตูรของ Taro Yamane โดยไดก้ าหนดระดับ
ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอย่างที่ 0.05 ได้กลุ่ม ประชากรตัวอย่างจ านวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วจิัยได้ใช้แบบสอบถามแบบปลายเปิดและปลายปดิ โดยมีรายละเอียด
ประกอบด้วย  
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล เป็นค าถามปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ ด้านอายุ 
ด้านระดบัการศึกษา ดา้นอาชีพ และด้านรายได้ แบบสอบถามเป็นค าถามที่ออกแบบโดยใช้การสร้างค าถาม
แบบกลุ่ม( Nominal scale)  และผู้ตอบแบบสอบถามเลือกค าตอบเพียงข้อเดียว 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับด้านการใชบ้ริการของธนาคาร ได้แก่ ความถี่ในการมาใช้บริการ 
ช่วงเวลาที่มาใชบ้ริการ ประเภทธุรกรรม แบบสอบถามเป็นค าถามที่ออกแบบโดยใช้การสร้างค าถามแบบ
กลุ่ม( Nominal scale)  และผูต้อบแบบสอบถามเลือกค าตอบเพียงข้อเดียว 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาโรบนิสนัสุพรรณบุรี ได้แก่ ด้านความจ าเป็นในการใช้บริการ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ด้านความถูกต้องและรวดเร็วในการให้บริการ ด้านการตัดสนิใจใชบ้ริการ และด้าน
พฤติกรรมหลังการใช้บริการ 

ค าถามในลักษณะประเมินคา่ความพึงพอใจ 5 ระดับ (Rating Scale) โดยมีเกณฑ์การใช้คะแนน
เพื่อตีความหมาย ดังนี ้
   ผู้วิจัยได้แบ่งชว่งระดบักระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี ด้วยการหาความกวา้งของอันตรภาคชัน้ โดยใชสู้ตรการหาความ
กว้างของอันตรภาคชั้น ดังนี ้

 ช่วงคะแนน  =  
คะแนนสูงสดุ คะแนนต่ าสดุ

จ านวนระดับช้ัน
 

ส าาหรับการวิจยัครั้งนี้ได้ช่วงคะแนนเท่ากับ  =  
    

 
  =  0.8 

แบ่งความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ เพื่อใช้ในการตีความหมายของค่าเฉลี่ยที่ใช้ในการวิเคราะห์ ใน
ส่วนที่ 2 ดังนี ้

ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 มีระดับความพงึพอใจในระดับนอ้ยที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 มีระดับความพงึพอใจในระดับนอ้ย 
ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 มีระดับความพงึพอใจในระดับปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 มีระดับความพงึพอใจในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 มีระดับความพงึพอใจในระดับมากที่สุด 



  
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามปลายเปดิ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) ในการวิเคราะห์ตัวแปรปัจจยัส่วน

บุคคล ประกอบด้วย ด้านเพศ ด้านอายุ ดา้นระดับการศึกษา  ด้านอาชีพด้านรายได้ ด้านการใช้บริการ ได้แก่ 
วันที่มาใช้บริการ ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ ประเภทธุรกรรม 
1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะห์ตัวแปรด้านตัว
แปรกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาโรบนิสนัสุพรรณบุรี 

2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
2.1 เพื่อศึกษากระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน)สาขาโรบนิสนั

สุพรรณบุรจี าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ จะใช้สถิติ  
t-test ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

2.2 เพื่อศึกษากระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน)สาขาโรบนิสนั
สุพรรณบุรจี าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้น อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และปัจจัยดา้นการใช้
บริการของธนาคาร ใชส้ถิติ One way ANOVA ในการวิเคราะห์ข้อมูล จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ
ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดย
ใช้วิธีของ LSD 
 
ผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะห์ กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโร
บินสนัสุพรรณบุรโีดยภาพรวม มีระดับความส าคัญอยู่ในระดบัมากที่สุด 

2. ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขา
โรบินสนัสุพรรณบุรี จ าแนกตามปัจจัยด้านประชากร 

2.1 ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีเพศต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิสันสุพรรณบุรีโดยรวมต่างกัน 

2.2 ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ตา่งกัน ท า
ให้กระบวนการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิสันสุพรรณบุรี ไม่ต่างกัน 
 3. ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขา
โรบินสนัสุพรรณบุรี จ าแนกตามปัจจัยด้านการใชบ้ริการธนาคาร ความถี่ในการมาใชบ้ริการ ช่วงเวลาที่มาใช้
บริการ ประเภทธุรกรรม โดยรวมไม่ต่างกนั 
 



อภิปรายผล 
 ผลการวิจัยกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสนั
สุพรรณบุร ีผู้วิจัยท าการสรุปตามวัตถุประสงคไ์ด้ดังนี้ 

1.ผลการศึกษา กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาโรบินสันสุพรรณบุรีโดยภาพรวม มีระดับความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน สามารถสรุปผลได้ดังนี ้

1.1 ด้านความจ าเป็นในการใช้บริการ ของผู้มาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโร
บินสนัสุพรรณบุรีอยู่ในระดบัมากที่สุด ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) มาใช้บริการที่เกียวกับนโยบายของรัฐบาล เชน่บัตรสวัสดิการของผู้มีรายไดน้้อย การช าระ
ค่าบริการต่างๆให้หน่วยงานราชการซึ่งผู้มาใชบ้ริการธนาคารสามารถท าธุรกรรมได้ที่ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน)เท่านั้น และธนาคารธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสพุรรณบุรี ตั้งอยู่ภายใน
ห้างสรรพสินคา้โรบนิสนั จังหวดัสุพรรณบุรี ผู้ใชบ้ริการสามารถเดินทางได้สะดวก และสามมารถท ากิจกรรม
อื่นๆนอกเหนือจากการมาธนาคารได้ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ จารุพันธ์ ยาชมพู (2559,หน้า 18) ที่กล่าว
ว่า การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา(Problem/Need Recognition) การที่ ผู้บริโภคจะตระหนักถึง
ปัญหา หรือความต้องการในสินค้าหรือการบริการ อาจเกิดจากสิ่งกระตุ้นจาก ภายใน และภายนอก ซึ่งรวม
ไปถึงความต้องการของทางร่างกาย (Physiological Needs) และความ ต้องการด้านปรารถนา (Acquired 
Needs) โดยสิ่งเหลา่นี้จะเกิดขึ้นและกลายเป็นสิ่งกระตุน้ทั้งภายใน และ 

1.2 ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ของผู้มาใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาโรบนิสนัสุพรรณบุรีอยู่ในระดับมากทีสุ่ด ซึ่งผู้วิจยัมีความเห็นว่า ผู้มาใชบ้ริการมีการแสวงหา
ข้อมูลจากแหล่งต่างๆจากผู้ให้บริการหรือพนักงานธนาคาร จากข่าวสาร เว็ปไซด์ หรือประกาศต่างๆเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของตน แบ่งเป็น เปน็ข้อมูลภายในและข้อมูลภายนอกได้อีกด้วย  ข้อมูลภายใน เปน็
การน าเสนอผา่นความทรงจ าของผู้ใช้บริการเอง เช่น เคยมีประสบการณ์ มาท าธุรกรรมที่ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรีแล้ว ข้อมูลภายนอก เป็นข้อมูลจากผู้ใชบ้ริการคนอื่นๆ เช่น คนใน
ครอบครัว เพื่อนร่วมงาน หรือ บุคคลที่เคยมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิสัน
สุพรรณบุร ีซึ่งสอดคล้องกับ พิทยาภรณ์ วงษ์กิตติวฒัน์.(2559, หน้า 29-35) กล่าวว่าการเสาะหาข้อมูล 
(Information Search) ผู้บริโภคที่ได้รับการ  

1.3 ด้านความถูกต้องและรวดเร็วในการให้บริการ ของผู้มาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาโรบนิสนัสุพรรณบุรีอยู่ในระดับมากทีสุ่ด ซึ่งผู้วิจยัมีความเห็นว่า ผู้มาใชบ้ริการสว่นใหญ่ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มีการประเมินทางเลือกในการเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาโรบนิสนัสุพรรณบุรี ด้านความรวดเร็วและความถูกต้องในการบริการเมื่อเทียบกับ บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)สาขาอื่นๆในจังหวัดสพุรรณบุรี สอดคล้องกับ พิทยาภรณ์ วงษก์ิตติ
วัฒน.์(2559, หน้า 29-35) ที่กล่าวว่าการประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) เป็นวิธกีารที่
ผู้บริโภคน าข้อมูลที่ได้มา ประเมินตราผลิตภัณฑ์ในกลุ่มที่ได้เลือกไว้ โดยการประเมินจะไม่ได้ใชก้ารประเมิน



แบบงา่ย ๆ หรือ กระบวนการเพียงกระบวนการเดียว ผู้บริโภคมีทัศนคติที่แตกต่างกนัไปผา่นกระบวนการ
ประเมิน โดยจะประเมนิทางเลอืกการซื้อจากลักษณะส่วนตัวของผู้บริโภคและสถานการณ์ในขณะที่ซื้อ 
ผลิตภัณฑ์ บางกรณ ี

 1.4 ด้านการตัดสินใจใช้บริการ ของผู้มาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิ
สันสุพรรณบุรีอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ต้องการ การดูแล ต้อนรับ พูดคุยสอบถามความต้องการ การเอาใจใส่จากพนักงานภายในธนาคาร 
และการบริการของพนักงาน ที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส และเต็มใจให้บริการ รวมถึงความทันสมัย
ของาสขาที่ให้บริการและอุปกรณ์ภายในสาขา และเวลาในการเปิดท าการของสาขาที่มชี่วงเวลาในการเปิด
ท าการ แตกต่างจากสาขาอื่นๆ ช่วยให้ ผู้ใช้บริการสามารถมาใช้บริการได้ นอกเหนือเวลาท าการของราชการ 
สอดคล้องกับพิทยาภรณ์ วงษ์กติติวัฒน์.(2559, หน้า 29-35) กล่าววา่การตัดสนิใจ (Purchase Decision) 
หลังจากข้ันตอนการประเมิน ผูบ้ริโภคจะจัดล าดบั ความชอบในผลิตภัณฑ์ตราสนิค้าและสรา้งความตั้งใจซื้อ
ขึ้นโดยตัดสนิใจซื้อตราสนิค้าทีช่อบมากที่สุด ความตั้งใจซื้อ (Intention) และการตัดสินใจซื้อ (Purchase 
Decision) ของผู้บริโภคนั้นจะถูก คั่นกลางด้วยทัศนคติของผู้อื่นและปัจจัยทางสถานการณ์ที่ผูบ้ริโภคคาดไม่
ถึง  

1.5 ด้านพฤติกรรมหลังการใชบ้ริการ ของผู้มาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโร
บินสนัสุพรรณบุรีอยู่ในระดบัมากที่สุด ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร และธนาคารให้ความส าคัญกับข้อเสนอแนะ ความ
คิดเห็นของลูกค้า รวมถึงข้อร้องเรียนของลูกค้า  ลูกค้ามีความพงึพอใจในบริการ จะกลับมาใชบ้ริการอีกและ
แนะน าให้ผู้อื่นมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิสนัสุพรรณบุรี กฤตภาส ลัยวงศ์ 
(2556) กล่าววา่พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (post purchase behavior) หลังการซื้อและทดลองใช้
ผลิตภัณฑไ์ปแลว้ผู้บรโิภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกับความพอใจหรือไม่พอใจผลิตภัณฑ์ซึ่งนักการตลาด
จะต้องพยายามทราบถึงระดบัความพอใจของผู้บริโภคภายหลังการซื้อ  

2.ผลการศึกษา กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี จ าแนกตามปัจจัยด้านประชากร ดา้นเพศ ด้านอายุ ด้านระดับการศึกษา ด้าน
อาชีพ และด้านรายได้ สามารถสรุปไดด้ังนี ้

2.1 ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี ที่มีเพศต่างกัน ท าให้
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิสันสุพรรณบุรี โดย
ภาพรวมแตกต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมคีวามเห็นว่า ทั้งเพศชายและเพศหญิงต่างมีความจ าเป็นในการมาใช้บริการ
ธนาคาร การท าธุรกรรมต่างๆทีธ่นาคารไม่เหมือนกัน ท าให้กระบวนกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารตา่งกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ กิตติมา ลุมภักดี (2555) ที่กล่าวว่าปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ ของผู้บริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เพศที่
แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ เลือกใช้บริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ของผู้บริโภควัยท างานในเขต
กรุงเทพมหานครที่แตกต่าง 



 2.2 ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสนัสุพรรณบุรี ที่มีอายุตา่งกัน มี
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิสันสุพรรณบุรี โดย
ภาพรวมไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้มาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิสัน
สุพรรณบุรี ในทุกช่วงวัย มีความต้องการและความจ าเป็นที่เลอืกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ในส่วนที่เกียวข้องกับนโยบายของภาครัฐ งานราชการ เงินเดือน การช าระค่าบริการตา่งๆเชน่ค่าเล่าเรียน ค่า
น้ าบาดาล การรับเงนิเดือนผ่านธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของข้าราชการ และการรับเงนิบ านาญของ
ข้าราชการบ านาญ ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ  

2.3  ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสนัสุพรรณบุรี ที่มีระดบัการศึกษา
ต่างกัน มีกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี 
โดยภาพรวมไมต่่างกนั ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสัน
สุพรรณบุรี ที่มีระดับการศึกษาที่ต่างกัน มีความจ าเป็น ในการการมาใช้บริการตา่งๆของธนาคารไม่แตกต่าง
กัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ เสาวนีย์ ขจรเทวาวงศ์ (2558) ได้ท าการศึกษาปัจจยัที่ส่งผลตอ่การ
ตัดสินใจซื้อสมาร์ทโฟนตราสนิคา้จีนของผูบ้ริโภคไทย พบวา่ ระดับการศึกษาที่แตกตา่งกันของทางประชากร
ผู้บริโภคคนไทยมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ สมาร์ทโฟนตราสนิค้าจีนแตกตา่งกัน 

2.4 ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี ที่มีอาชีพตา่งกัน มี
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิสันสุพรรณบุรี โดย
ภาพรวมไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้มาใช้บริการที่มีความจ าเป็นมาธนาคาร ท าธุรกรรม ต่างๆไม่
ต่างกัน เชน่โอนเงนิ ฝาก ถอนเงนิสด การจา่ยช าระค่าสาธารณปูโภคต่างๆ ไม่ตา่งกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
งานวิจยัของ ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555) ที่ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผล ต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารกรุงไทย สาขาตวิานนท์-กระทรวงสาธารณสุข พบว่า ปัจจัยดา้นอาชีพที่แตกตา่งกันมีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของธนาคารที่แตกตา่งกัน ทัง้ใน ภาพรวม ด้านชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ 
ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที ่ด้านพนักงาน ด้านรูปแบบ และความทนัสมัยในการให้บริการ 

2.5 ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี ที่มีรายได้ต่างกนั มี
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบนิสันสุพรรณบุรี โดย
ภาพรวมไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้มาใช้บริการท าธุรกรรม ต่างๆไม่ตา่งกัน เชน่โอนเงนิ ฝาก ถอน
เงินสด การจ่ายช าระค่าสาธารณูปโภคต่างๆ ไม่ตา่งกัน แตไ่ด้รบัการบริการที่พึงพอใจ สอดคลอ้งกับงานวจิัย
ของ  อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ที่ไดท้ าการศึกษา ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสนิใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ปัจจัยดา้นรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนไม่มีผลต่อการใชบ้ริการ กับธนาคาร ทั้งนี้เนื่องจากลูกคา้ไม่ว่าจะมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน เม่ือ
เข้ามาใช้บริการแล้วได้รับบริการอย่างเสมอภาค ไม่เกิดความเหลื่อมล้ า จึงท าให้เกิดความพึงพอใจ ไม่รู้สึก
แตกต่าง แปลก แยก ในการได้รับการบริการ ลูกค้าทุกคนได้รับความส าคัญเทา่เทียมกัน  



3.ผลการศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโร
บินสันสุพรรณบุรี จ าแนกตามปัจจัยด้านการใชบ้ริการธนาคาร วันที่มาใช้บริการ ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ 
ประเภทธุรกรรม สามารถสรุปได้ดังนี ้

3.1 ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี ที่มีความถี่ในการมาใช้
บริการต่างกัน มีกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสนั
สุพรรณบุรี โดยภาพรวมไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้ใชบ้ริการเลือกมาใช้บริการที่ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี  สามารถท าธุรกรรมที่ต้องการและยังสามารถท าธุระ หรือเดินเล่น
ภายในห้างสรรพสนิค้าได้ 

3.2 ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี ที่มีช่วงเวลาในการมาใช้
บริการต่างกัน มีกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสนั
สุพรรณบุรี โดยภาพรวมไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้มาใช้บริการ สามารถมาใชบ้ริการที่สาขา ได้
ตั้งแต่ เวลา 10.30 - 19.30 น. แต่ห้างสรรพสินคา้โรบนิสนั สุพรรณบุรี เปิด ให้บริการตั้งแต่ 10.00 น. 
ผู้ใช้บริการสามารถมารอ ทานอาหาร หรือเดินท าธุระภายในห้างสรรรพสินค้าก่อนได้ 

3.3 ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี ที่มีประเภทธุรกรรม
ต่างกัน มีกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี 
โดยภาพรวมไมต่่างกนั ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า การที่ผู้ใช้บริการ ตัดสินใจมาใช้บริการทีส่าขาโรบินสนั
สุพรรณบุรี เป็นเพราะธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการในการท าธุรกรรมประเภทต่างๆของ
ผู้ใช้บริการได้ ลูกค้ามีความพึงพอใจบริการ และได้รับบริการด้วยความเสมอภาค และเท่าเทียมกับผู้อื่น 
ข้อเสนอแนะเพื่องานวิจัยคร้ังต่อไป 

1.ควรศึกษาตัวแปรอ่ืนๆที่อาจจะมีผลต่อกระบานการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุรี เช่น ปจัจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยดา้นความรู้ความเข้าใจใน
ผลิตภัณฑ ์

2.การศึกษาคร้ังนี้เปน็การศึกษาด้านกระบานการตัดสนิใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาโรบนิสนัสุพรรณบุรี ดังนัน้เพื่อให้ได้ผลวิจัยที่มีความหลากหลายยิ่งขึ้น ควรมีการศึกษาเร่ือง
ความผูกพันธ์ของผู้ใช้บริการที่มตี่อธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาโรบินสันสุพรรณบุร ี
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