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บทคัดย่อ 

การศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ 

มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่  

ได้แก่ ด้านกระบวนการคุณภาพการให้บริการ ด้านพนักงาน ด้านสถานท่ีต้ัง ด้านส่ือโฆษณาแบะประชาสัมพันธ์ 

และด้านทัศนคติการรับรู้ของลูกค้า โดยจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายได้เฉล่ียต่อ

เดือน ระดับการศึกษา และอาชีพ ประชากรในการวิจัย คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรี

ตัดใหม่ กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จำนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ

แบบสอบถาม ดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS) หาค่าความถ่ี 

(Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (�̅�) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  

ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 209 คน คิด

เป็นร้อยละ 52.25 และเพศชาย จำนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.75 ส่วนใหญ่ มีอายุ 31 – 40 ปี จำนวน 

173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 รองลงมาคือ 20 – 30 ปี จำนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50, 41 - 50 ปี 

จำนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25, 51 – 60 ปี จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00, 60 ปีข้ึนไป จำนวน 18 

คน คิดเป็นร้อยละ 4.50, และต่ำกว่า 20 ปี จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามลำดับ ส่วนใหญ่สถานภาพ
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สมรส จำนวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.00 รองลงมา คือ โสด จำนวน 130  คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 และ 

สถานภาพ หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 ตามลำดับ ส่วนใหญ่รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

20,001 – 50,000 บาท จำนวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 รองลงมาคือ 50,001 – 100,000 บาท จำนวน 

79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75,10,001 – 20,000 บาท จำนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ15.25,มากกว่า 100,000 

บาท จำนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 และไม่เกิน 10,000 บาท จำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 

ตามลำดับ ส่วนใหญ่ระดับการศึกษา ปริญญาตรี จำนวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ 71.25 รองลงมาคือ 

มัธยมศึกษาปีท่ี 6 – อนุปริญญา จำนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25,สูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 48 คน คิดเป็น

ร้อยละ 12.00 และต่ำกว่ามัธยมศึกษาปีท่ี 6 จำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามลำดับ ส่วนใหญ่มีอาชีพ 

พนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 58.75,รับจ้างท่ัวไป/อาชีพอิสระ จำนวน 52 คน คิดเป็น

ร้อยละ 13.00,ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 48 คน คิดเป้นร้อยละ 12.00,ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 

จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00,นักเรียน/นักศึกษา จำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 และ ว่างงาน 

จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 ตามลำดับ 

2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ โดยรวมอยู่ใน 

ระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายด้าน เรียงลำดับจากด้านท่ีมีความสำคัญมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุดคือ ทัศนคติการ

รับรู้ของลูกค้า ด้านสถานท่ีต้ัง ด้านพนักงาน และด้านส่ือโมษณาและประชาสัมพันธ์ ด้านกระบวนการคุณภาพ

การให้บริการ ตามลำดับ 

คำสำคัญ: ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการ; ลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคาร 

 

ABSTRACT 

The study of factors influencing the usage of banking service  among customers at  

Bangkok Bank Plc. New Petchburi Road Branch The objective is to study the factors influencing 

the usage of banking service  among customers at Bangkok Bank Plc. New Petchburi Road 

Branch: processes, quality, staff service, location Advertising media and public relations And 

the attitude and perception of customers By personal factors including sex, age, status, 

average monthly income Education and Occupation The research population is Bangkok Bank 

customers. New Petchburi Road Branch The sample group of 400 questionnaires was used for 

data collection tools, questionnaires, data analysis using computer software program (SPSS), 

determination of Frequencies, Percentage, Mean �̅�	Standard deviation (SD) 
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The research results were found that 

1) Customer Respondents400 people, most of whom are female, 209, 52.25 percent, and 

males, 191, accounted for 47.75 percent, and most are aged 31-40 years, 173 people or 43.25 

percent, followed by 20-30 years old. 106 people, representing 26.50 percent, 41 - 50 years 

old, 65 people, representing 16.25 percent, 51 - 60 years old, 36 people, representing 9.00 

percent, 60 years or more, 18 people, or 4.50 percent, and low Over 20 years, the number of 

2 people accounted for 0.50 percent, respectively, the majority of the marital status was 244 

people, accounting for 61.00 percent, followed by the single, 130 people, representing 32.50 

percent and the widowed / divorced / separated status of 26 people thought. 6.50%, 

respectively, most of the average monthly income 20,001 - 50,000 baht, 228 people, 

representing 57.00 percent, followed by 50,001 - 100,000 baht, 79 people, representing 

19.75,10,001 - 20,000 baht, 61 people think Is 15.25 percent, more than 100,000 baht, 25 

people, 6.50 percent and not more than 10,000 baht, 6 people, or 1.50 percent, respectively, 

most of the 285 students with bachelor's degree education, 71.25 percent, followed by 

Secondary Education Year 6 - Diploma Number 57 people accounted for 14.25, 48 people with 

postgraduate studies, 12.00 percent and 10 people lower than Mathayom 6, 2.50 percent, 

respectively. Private company employees of 235 people, accounted for 58.75, general 

contractor / self-employed, the number of 52 people, accounted for 13.00, 48 government 

officials / employees of state enterprises, representing a percentage of 12.00, personal 

business / trade amount 48 people, accounted for 12.00, 10 students / students representing 

2.50 percent and 7 unemployed, accounting for 1.75 percent, respectively. 

2) factors influencing the usage of banking service among customers at   Bangkok Bank Plc. 

New Phetchaburi Road Branch 

The overall new cut is at the highest level. When considering each aspect The order is from 

the most important to the least important. Customer perception attitude Location, 

employees, and media and public relations Process, quality of service, respectively. 

Keyword: Factors Influencing the usage of banking; among customers  
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บทนำ 

เงินในความหมายทางเศรษฐศาสตร์ หมายถึง ส่ิงท่ีสังคมยอมรับ สำหรับใช้เป็นส่ือกลางในการ

แลกเปล่ียนสินค้าและบริการ ใช้ในการชำระหน้ีหรืออ่ืน ๆ ตามต้องการ ถึงแม้ว่าปัจจัยท่ีสำคัญต่อการดำรงชีพข้ัน

พ้ืนฐานของมนุษย์น้ันจะเป็นอาหารเคร่ืองด่ืม เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศัย และยารักษาโรค แต่ในการท่ีจะได้ส่ิง

เหล่าน้ันมา มนุษย์ต้องใช้เงินแลกเพ่ือแปรเปล่ียนเป็นปัจจัยเหล่าน้ันในการดำรงชีวิต ดังน้ันจึงไม่อาจปฏิเสธได้ว่า

เงินถือเป็นส่ิงสำคัญข้ันพ้ืนฐานในการดำรงชีพเช่นกัน การน้ีจึงได้เกิดสถาบันการเงินข้ึนมาเพ่ือเป็นตัวช่วยในการ

วางแผนการใช้จ่ายน้ันมีความง่ายข้ึนและลดปัญหาความเส่ียงอีกหลายประการท่ีจะตามมาภายหลัง ในปัจจุบัน

สถาบันการเงินจึงมีบทบาทสำคัญในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจการเงินของประเทศ โดยทำหน้าท่ีระดมและจัดสรร

เงินทุนแก่ภาคเศรษฐกิจจริง การชำระราคาและบริการ การบริหารความเส่ียง รวมถึงการให้ข้อมูลทางการเงิน

เพ่ือการตัดสินใจ  ดังน้ัน การดูแลให้การดำเนินงานของสถาบันการเงินมีประสิทธิภาพ โปร่งใส มีธรรมาภิบาล

และบริหารความเส่ียงอย่างเหมาะสม ไม่ก่อให้เกิดความเสียหายกับเงินฝากของประชาชนจึงถือเป็นเร่ืองสำคัญ

ดังน้ันสถาบันการเงินจึงอยู่ภายใต้การกำกับดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย  

สำหรับงานวิจัยฉบับน้ีผู้วิจัยจะเน้นศึกษาเฉพาะ บมจ.ธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) เป็นหลัก 

เน่ืองจากเป็นธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ และเป็นธนาคารแห่งปี 2563 โดยผู้วิจัยจะเน้นศึกษา เฉพาะสาขาถนน

เพชรบุรีตัดใหม่ ซ่ึงเป็นสาขาท่ีผู้วิจัยปฏิบัติงานอยู่ประกอบกับสถานการณ์ปัจจุบันการเข้าใช้บริการของลูกค้ามี

แนวโน้มลดลงเน่ืองจากการพัฒนาของเทคโนโลยี มีการใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ Smart Phone 

มากข้ึน การศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเข้าใช้บริการสาขาธนาคารของลูกค้า จึงมีความสำคัญเพ่ือนำ

ข้อมูลในวิจัยคร้ังน้ีไปประยุกต์ใช้ในการกำหนดวางแผนนโยบายและพัฒนากลยุทธ์ ปรับปรุงคุณภาพบริการของ

สาขาเพ่ือรักษาคุณภาพของการให้บริการของสาขาให้ตรงกับความสำคัญของลูกค้าท่ีเลือกเข้ามาใช้บริการ  

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่  

 

ขอบเขตของการวิจัย 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

1.1 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระดับการศึกษา และ อาชีพ 

1.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ  

สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ ใน 5 ด้าน ดังน้ี (1) ด้านกระบวนการคุณภาพการให้บริการ   

(2) ด้านพนักงาน (3) ด้านสถานท่ีต้ัง (4) ด้านส่ือโฆษณาและประชาสัมพันธ์ (5) ทัศนคติการรับรู้ของลูกค้า  
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ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยเป็นลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการ บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่  

 

ขอเขตด้านระยะเวลา 

 ระหว่าง 1 ตุลาคม 2563 – 30 พฤศจิกายน 2563 

 

ประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัย 

1. ทำให้ทราบถึงความสำคัญของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ 
2. เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขการให้บริการให้เกิดประโยชน์ต่อธนาคาร 
3. เพ่ือเป็นข้อมูลให้ผู้บริหารและพนักงานสาขาวางแผนและดำเนินการในการให้บริการแก่ลูกค้า  

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ด้านประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
5. ระดับการศึกษา 
6. อาชีพ 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า 

บมจ.ธนาคารกรุงเทพสาขาถนนเพชรบุรี

ตัดใหม่ 

1. ด้านกระบวนการคุณภาพ   

     การให้บริการ 

2.  ด้านพนักงาน 

3. ด้านสถานท่ีต้ัง 
4. ด้านส่ือโฆษณาและ
ประชาสัมพันธ์ 

5. ด้านทัศนคติการรับรู้ของลูกค้า   
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

ความหมายของการบริการ  

 จากพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2554) ได้ให้ความหมายไว้ว่า“บริการ” หมายถึงการ

ปฏิบัติรับใช้ หรือ การให้ความสะดวกสบายต่าง ๆ ดังน้ันการให้บริการจึงหมายถึง งานท่ีมีผู้คนคอยช่วยเหลือ

อำนวยความสะดวกซ่ึงเรียกว่า “ผู้ให้บริการ”ส่วนผู้คนท่ีได้รับการปฏิบัติรับความสะดวกน้ัน  เรียกว่า “ผู้มารับ

บริการ” 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร์ 

ความหมายของประชากรศาสตร์ 

1.  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) กล่าวไว้ว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ โดยแบ่งส่วนตามตัวแปร

ลักษณประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายได้ ซ่ึงลักษณะด้านประชากรศาสตร์เหล่าน้ี เป็นลักษณะท่ีสำคัญและเป็นสถิติท่ีวัดได้ของ

ประชากร ซ่ีงจะช่วยในการกำหนดตลาดกลุ่มเป้าหมาย ในขณะท่ีลักษณะด้านจิตวิทยาและสังคม

วัฒนธรรม ช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้ามหายน้ัน ซ่ึงคนท่ีมีลักษณะ

ประชากรศาสตร์ต่างกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาท่ีแตกต่างกัน โดยตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ี

สำคัญมีดังต่อไปน้ี เพศ สามารถแบ่งแยกความต้องการของผู้บริโภคได้ โดยดูเพศของผู้บริโภคเป็น 

หลักในการตอบสนองความต้องการ ซ่ึงเพศเป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีสำคัญ เพราะปัจจุบันน้ีตัวแปรด้าน

เพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมมาก เพศท่ีแตกต่างกันมักจะมีความคิด ทัศนคติ ค่านิยม การรับรู้ และการ

ตัดสินใจท่ีแตกต่างกันออกไป 

2.  อายุ เป็นปัจจัยท่ีทำให้คนมีความแตกต่างกันในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม  

กลุ่มผู้บริโภคท่ีอายุต่างกันย่อมมีความต้องการในสินค้าและบริการท่ีแตกต่างกัน 

3. สถานภาพ ลักษณะ 3 ประการ คือ การเข้าสู่ชีวิตสมรส การแตกแยกของชีวิต 

สมรส (การตาย/การแยกกันอยู่/การหย่าร้าง) และการสมรสใหม่ โดยสถานภาพสมรสเป็นคุณลักษณะทาง

ประชากรท่ีสำคัญเก่ียวกับเร่ืองเศรษฐกิจ สังคม และกฎหมาย ซ่ึงประเด็นท่ีสำคัญในการศึกษาเก่ียวกับสถานภาพ

สมรสน้ันมีความสำคัญต่อการตัดสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทางความคิดมากกว่าคนท่ีแต่งงานแล้ว การ

ตัดสินใจในเร่ืองต่าง ๆ จะใช้เวลาน้อยกว่าคนท่ีแต่งงานแล้ว เน่ืองจากไม่มีภาระผูกพัน องค์การสหประชาชาติได้

รวบรวมและแบ่งแยกประเภทของสถานภาพสมรส ดังน้ี 

3.1 สถานภาพโสด 
3.2 สถานภาพสมรส 
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3.3 สถานภาพหม้ายและไม่สมรสใหม่ 
3.4 สถานภาพหย่าร้างและไม่สมรสใหม่ 
3.5 สถานภาพหย่าร้างและสมรสใหม่ 
3.6 สถานภาพสมรสแต่แยกกันอยู่โดยไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 

4. รายได้ ระดับการศึกษา และอาชีพ เป็นตัวแปรท่ีสำคัญในการกำหนดส่วนของ 

ตลาดมีแนวโน้มความสัมพันธ์ท่ีใกล้ชิดกันในเชิงเหตุและผลส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีระดับการศึกษาสูง ส่วนกลุ่มท่ีมี

ระดับการศึกษาต่ำโอกาสท่ีจะหางานระดับสูงจึงยากทำให้มีรายได้ต่ำ นักการตลาดพยายามท่ีจะโยงเกณฑ์รายได้

รวมกับตัวแปรทางด้านประชากรศาสตร์ด้านอ่ืน ๆ เพ่ือให้การกำหนดตลาดเป้ามหายได้ชัดเจนย่ิงข้ึน 

เก่ียวกับธนาคารกรุงเทพ 

บมจ.ธนาคารกรุงเทพ (อังกฤษ : Bangkok Bank Public Company Limited) 

เป็นหน่ึงในธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทย มีสำนักงานแห่งแรกเป็นอาคารพาณิชย์ 2 คูหาในย่านราชวงศ์ใจ

กลางเมืองกรุงเทพมหานคร ปัจจุบันมีสำนักงานใหญ่ต้ังอยู่เลขท่ี 333  

ถนนสีลม แขวงสีลม เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร ปัจจุบันมีสาขาท้ังส้ิน 1,128 สาขา 

ธนาคารกรุงเทพก่อต้ังเม่ือวันท่ี  1 `ธันวาคม 2487 ปัจจุบันเป็นหน่ึงในธนาคารช้ันนำในภูมิภาคเอเชียตะวันออก

เฉียงใต้ ด้วยมูลค้าสินทรัพย์รวม 3,216,743 ล้านบาท โดยเป็นผู้นำในการสนับสนุนทางการเงินแก่ธุรกิจขนาด

ใหญ่และเอสเอ็มอีในประเทศไทย ผ่านสำนักธุรกิจและสำนักธุรกิจย่อยกว่า   240 แห่ง อีกท้ังยังมีฐานลูกค้า

กว้างขวางท่ีสุดในตลาดลูกค้าบุคคลด้วยจำนวนลูกค้ากว่า 17 ล้านบัญชี  

 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย 

จำกัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี ผลการวิจัยพบว่า 1)ทัศนคติของลูกค้าในการใช้บริการกับ 

ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบริการของธนาคาร ด้านความเช่ือถือไว้วางใจในการ

บริการของธนาคาร อยู่ในระดับความพ่ึงพอใจมากท่ีสุดเช่นเดียวกัน 2)ส่วนประสบการตลาดของลูกค้าในการใช้

บริการกับธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ด้านส่งเสริม

การตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการของการให้บริการและด้านกายภาพ อยู่ในระดับมากท่ีสุด เช่นเดียวกัน 

ภัทรพล มงคลพาณิชยกิจ (2557) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย 

สาขาธนบุรีผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง มีอายุระหว่าง 41-50 ปี 

สถานภาพสมรส มีอาชีพพนักงานบริษัท สถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และรายได้ 30,000 บาท

ข้ึนไป ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาธนบุรีมากท่ีสุด นอกจากน้ีผู้ใช้บริการยังมีระดับความพึงพอใจต่อการใช้
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บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาธนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน

ด้านลักษณะกายภาพภายนอก รองลงมาได้แก่ด้านการส่งเสริมการตลาด และมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในด้าน

คุณภาพการให้บริการ 

วาสินี เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จำกัด 

(มหาชน) ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) โดยเรียงลำดับ

ตามอิทธิพลท่ีมีผลต่อการตัดสินใจจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการ และปัจจัยจำนวนช่องบริการ 

และสาขา ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านสถานท่ี 

ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 

ธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบความ ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) โดยเรียงลำดับตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ 

ปัจจัยด้านบุคคล การจัดการข้ันตอนการให้บริการ และการมีสัญญาลักษณ์แสดงจุดให้บริการ ปัจจัยด้านลักษณะ

ทางกายภาพและความสัมพันธ์กับธนาคาร ปัจจัยด้านราคาและการแนวยความสะดวกในด้านท่ีจอดรถ ปัจจัย

ด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ความน่าเช่ือถือและความมีช่ือเสียงของธนาคาร และสถานท่ี

รองรับผู้มาใช้บริการ และปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด ตามลำดับ 

พรชนก ทองกร (2560) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ mBanking 

ธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ mBanking ธนาคารกรุงเทพเทพ จำกัด 

(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการด้านการโอนเงิน สามารถรับรู้ข่าวสารข้อมูลเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑ์ mBanking ด้วยตนเอง ผู้แนะนำหรือการสอนการใช้บริการ ได้แก่ ตนเอง 

 

วิธีดำเนินการวิจัย   

เป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง เป็นการวิจัยท่ีมีการศึกษาตามสภาพท่ีเป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจัด

กระทำหรือควบคุมตัวแปรใด ๆ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire)         

                                               

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าของ บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ ท่ีใช้บริการ 

บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย เน่ืองจากผู้วิจัยไม่ทราบจำนวนของ

ผู้เข้าใช้บริการ บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ ท่ีแน่นอนดังน้ัน ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการคำนวณขนาด

ประชากรของกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการใช้สูตรของ W.G. Cochran 1953 ระดับความเช่ือม่ัน 95% และระดับค่า

ความคลาดเคล่ือน 5% ดังน้ันผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น ซ่ึงผู้วิจัยจะเลือกใช้วิธีสุ่ม

ตัวอย่างแบบบังเอิญ 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้ศึกษาได้ดำเนินการแจกแบบสอบถามให้แก่ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรี

ตัดใหม่ โดยใช้วิธีการแจกเอกสารแบบทดสอบ ให้ทำแบบทดสอบหลังการเข้าใช้บริการ และ โดยใช้วิธีแจกทาง

ออนไลน์ผ่าน Google Form สำหรับลูกค้าในกลุ่มท่ีใช้บริการ Payroll เม่ือได้ข้อมูลครบถ้วนแล้วจึงนำข้อมูลไป

จัดทำให้อยู่ในรูปแบบท่ีสะดวกต่อการนำไปวิเคราะห์ 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยทำการประมวลผลวิเคราะห์ด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 

(SPSS) 

 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) สำหรับวิเคราะห์เพ่ือบรรยายปัจจัยส่วนบุคคล 

2. ค่าเฉล่ีย (�̅�)  

3. ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) สำหรับวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า  

บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่  

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตอนที่ 1 ด้านเพศ พบว่า ลูกค้าของ บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัด

ใหม่  ผู้ที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด จำนวน  400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 

52.25 และเพศชาย จำนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.75 ด้านอายุ ส่วนใหญ่ มีอายุ 31 – 40 ปี จำนวน 173 

คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 รองลงมาคือ 20 – 30 ปี จำนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50, 41 - 50 ปี จำนวน 

65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25, 51 – 60 ปี จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00, 60 ปีขึ้นไป จำนวน 18 คน คิด

เป็นร้อยละ 4.50, และต่ำกว่า 20 ปี จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามลำดับ ด้านสถานภาพส่วนใหญ่

สถานภาพสมรส จำนวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.00 รองลงมาคือ โสด จำนวน 130  คน คิดเป็นร้อยละ 

32.50 และ สถานภาพ หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 ตามลำดับ ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ส่วนใหญ่รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 50,000 บาท จำนวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 รองลงมาคือ 

50,001 – 100,000 บาท จำนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75, 10,001 – 20,000 บาท จำนวน 61 คน คิดเป็น

ร้อยละ15.25,มากกว่า 100,000 บาท จำนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 และไม่เกิน 10,000 บาท จำนวน 6 

คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตามลำดับ ด้านระดับการศึกษา ส่วนใหญ่ระดับการศึกษา ปริญญาตรี จำนวน 285 คน 

คิดเป็นร้อยละ 71.25 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาปีท่ี 6 – อนุปริญญา จำนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25, 
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สูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และต่ำกว่ามัธยมศึกษาปีที่ 6 จำนวน 10 คน คิดเป็น

ร้อยละ 2.50 ตามลำดับ ด้านอาชีพส่วนใหญ่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 

58.75,รับจ้างทั่วไป/อาชีพอิสระ จำนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00,ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 

48 คน คิดเป้นร้อยละ 12.00,ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00,นักเรียน/นักศึกษา 

จำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 และ ว่างงาน จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 ตามลำดับ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ตอนท่ี 2 พบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ 

สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.29) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด คือ ด้านทัศนคติการรับรู้ของลูกค้า ด้านสถานท่ีต้ัง ด้านพนักงาน และด้านส่ือโมษณาและ

ประชาสัมพันธ์ (�̅� = 4.39,�̅� = 4.32,�̅�	= 4.30,�̅� = 4.27) ตามลำดับ และด้านท่ีอยู่ในระดับมาก คือ 

 ด้านกระบวนการคุณภาพการให้บริการ (�̅� = 4.18)  

 

สรุปผลการวิจัย 

ข้อมูลท่ัวไปส่วนบุคคล 

การศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ 

ผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.25 และเพศ

ชาย จำนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.75 ส่วนใหญ่ มีอายุ 31 – 40 ปี จำนวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 

รองลงมาคือ 20 – 30 ปี จำนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50, 41 - 50 ปี จำนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 

16.25, 51 – 60 ปี จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00, 60 ปีขึ้นไป จำนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50, และ

ต่ำกว่า 20 ปี จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามลำดับ ส่วนใหญ่สถานภาพสมรส จำนวน 244 คน คิดเป็น

ร้อยละ 61.00 รองลงมาคือ โสด จำนวน 130  คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 และ สถานภาพ หม้าย/หย่า/แยกกัน

อยู่ 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 ตามลำดับ ส่วนใหญ่รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 50,000 บาท จำนวน 228 

คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 รองลงมาคือ 50,001 – 100,000 บาท จำนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75,10,001 

– 20,000 บาท จำนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ15.25,มากกว่า 100,000 บาท จำนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 

6.50 และไม่เกิน 10,000 บาท จำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตามลำดับ ส่วนใหญ่ระดับการศึกษา ปริญญา

ตรี จำนวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ 71.25 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาปีท่ี 6 – อนุปริญญา จำนวน 57 คน คิดเป็น

ร้อยละ 14.25,สูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และต่ำกว่ามัธยมศึกษาปีที่ 6 จำนวน 10 

คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามลำดับ ส่วนใหญ่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 

58.75,รับจ้างทั่วไป/อาชีพอิสระ จำนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00,ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 

48 คน คิดเป้นร้อยละ 12.00,ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00,นักเรียน/นักศึกษา 

จำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 และ ว่างงาน จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 ตามลำดับ 
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ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่  

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายด้าน เรียงลำดับจากด้านท่ีมีความสำคัญมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุดคือ ทัศนคติการ

รับรู้ของลูกค้า ด้านสถานท่ีต้ัง ด้านพนักงาน และด้านส่ือโมษณาและประชาสัมพันธ์ ด้านกระบวนการคุณภาพ

การให้บริการ ตามลำดับ 

 

อภิปรายผล  

 

ด้านกระบวนการการให้บริการ 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ โดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าปัจจัยท่ีผลต่อการใช้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ มีระเบียบและข้ันตอน

ต่าง ๆ ในการให้บริการง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีการให้คำแนะนำเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ทางการเงิน ตามลำดับ 

ส่วนปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการ อยู่ในระดับมาก คือ มีการบริหารจัดการคิวอย่างต่อเน่ืองไม่ต้องน่ังรอคิวนาน

และธนาคารมีการพัฒนากาผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ มาอย่างต่อเน่ือง ตามลำดับ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ วาสินี 

เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) 

ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) โดยเรียงลำดับตาม

อิทธิพลท่ีใผลต่อการตัดสินใจจากมากไปหาน้อย ได้แก่ปัจจัยด้านกระบวนการ และปัจจัยจำนวนช่องบริการ และ

สาขา ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านสถานท่ี และช่วงเวลาในการให้บริการประชากรศาสตร์พบว่า ผู้ใช้บริการท่ีมี

อาชีพต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใตใช้บริการธนาคารกรุงเทพจำกัด (มหาชน) แตกต่างกัน ในขณะท่ีผู้ใช้บริการทีมี

ระดับรายได้เฉล่ียนต่อเดือนแตกต่างกันมีผลตัดสินใจใช้บริการธนาคากรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ไม่ต่างกัน  

ด้านพนักงาน 

 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ พนักงาน

ธนาคารย้ิมแย้มแจ่มใสและมีความพร้อมในการให้บริการ พนักงานธนาคารมีความรับผิดชอบดูแลเอาใจใส่รวมถึง

อำนวยความสะดวกในการให้บริการลูกค้าต้ังแต่เร่ิมทำรายการจนกระท่ังทำรายการสำเร็จ พนักงานธนาคารมี

ความกระตือรือร้นในการปฏิบัติหน้าท่ีบริการ พนักงานธนาคารมีความรู้ความเข้าใจผลิตภัณฑ์และบริการของ

ธนาคารเป็นอย่างดี พนักงานธนาคารสามารถให้คำแนะนำตอบคำถามแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้อง พนักงาน

ธนาคารแต่งกายสุภาพบุคลิกน่าเช่ือถือ และ จำนวนของพนักงานมีเพียงพอต่อการให้บริการตามลำดับ ส่วน

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการอยู่ในระดับมาก คือ พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี เต็มใจสุภาพในการให้บริการ ซ่ึง

สอดคล้องกับแนวคิดของ ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
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ธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบความ ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มาหชน) โดยเรียงลำดับตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ 

ปัจจัยด้านบุคคล การจัดการข้ันตอนการให้บริการ และการมีสัญญาลักษณ์แสดงจุดให้บริการ ปัจจัยด้านลักษณะ

ทางกายภาพและความสัมพันธ์กับธนาคาร ปัจจัยด้านราคาและการแนวยความสะดวกในด้านท่ีจอดรถ ปัจจัย

ด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ความน่าเช่ือถือและความมีช่ือเสียงของธนาคาร และสถานท่ี

รองรับผู้มาใช้บริการ และปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด ตามลำดับ สำหรับผลการวิจัยทางลักษณะ

ประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ท่ีใช้บริการมีอาชีพ และระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจใน

การใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

ด้านสถานท่ีต้ัง 

 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ มีส่ิงอำนวยความ

สะดวกขณะรอรับบริการอย่างเพียงพอ เช่า เก้าอ้ีน่ังรอคิว น้ำด่ืม หนังสือพิมพ์ บริเวณท่ีจอดรถมีเพียงพอสำหรับ

ลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการ สถานท่ีมีความกว้างขวาง/สะดวกสบาย ธนาคารอยู่ใกล้ท่ีทำงานของท่าน และมีความเป็น

ระเบียบเรียบร้อยความสะอาดภายใน - นอกอาคาร ตามลำดับ ส่วนปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการอยู่ในระดับมาก 

คือ ทำเลท่ีต้ังธนาคารมีความเหมาะสมสะดวกสบายในการเข้าใช้บริการ และทำเลท่ีต้ังใกล้บริเวณรถสาธารณะ

เช่นรถไฟฟ้าใต้ดิน รถไฟฟ้าบีทีเอส และรถโดยสารประจำทาง ตามลำดับ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ 

ภัทรพล มงคลพาณิชยกิจ (2557) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาธนบุรี 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง มีอายุระหว่าง 41-50 ปี สถานภาพสมรส มี

อาชีพพนักงานบริษัท สถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และรายได้ 30,000 บาทข้ึนไป ใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาธนบุรีมากท่ีสุด นอกจากน้ีผู้ใช้บริการยังมีระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร

กสิกรไทย สาขาธนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านลักษณะ

กายภาพภายนอก รองลงมาได้แก่ด้านการส่งเสริมการตลาด และมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในด้านคุณภาพการ

ให้บริการ 

ด้านส่ือโฆษณาและประชาสัมพันธ์ 

 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ ธนาคารมี

โปรโมช่ันพิเศษ เช่นของแถมและฟรีค่าธรรมเนียม ธนาคารมีการติดประกาศแจ้งข่าวสารความเคล่ือนไหวของ

ธนาคารอย่างชัดเจน เช่น ประกาศอัตราดอกเบ้ีย และบริเวณพ้ืนท่ีของสาขามีส่ือจอ LED แจ้งโปรโมช่ันและ

ผลิตภัณฑ์อยู่ตลอด ตามลำดับ ส่วนปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการอยู่ในระดับมาก คือ ธนาคารมีการโฆษณา

ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ และ ท่านได้รับข้อมูลโปรโมช่ันใหม่ ๆ ผ่านทาง E-mail หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์อยู่
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เสมอ ตามลำดับ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ พรชนก ทองกร (2560) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการ  mBanking ธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ 

mBanking ธนาคารกรุงเทพเทพ จำกัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการด้านการโอน

เงิน สามารถรับรู้ข่าวสารข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ mBanking ด้วยตนเอง ผู้แนะนำหรือการสอนการใช้บริการ 

ได้แก่ ตอนเองช่วงเวลาในการใช้บริการ 12.01 – 16.00 น. ความถ่ีใหนการใช้บริการ 1-5 คร้ังต่อเดือนจำนวน

เงินในธุรกรรมประมาณ 10,001 – 20,000 บาทต่อคร้ัง และมีความสนใจส่นบดพิเศษในร้านอาหาร ผลการ

วิเคราะห์เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ mBanking ธนาคารกรุงเทพ จำกัด 

(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร พบว่า โดยภาพรวมของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมใช้

บริการ mBanking อยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณา ปัจจัยท้ัง 4 ด้าน พบว่าทุกด้านมีผลอยู่ในระดับมาก คือ ด้าน

ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางจัดจำหน่าย และด้านส่งเสริมการตลาด ตามลำดับ 

ด้านทัศนคติการรับรู้ของลูกค้า 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ ท่าน

สามารถจดจำตราสัญญาลักษณ์ของธนาคารกรุงเทพได้ บุคคลในครอบครัวของท่านเคยใช้บริการหรือมีบัญชีกับ

ธนาคารกรุงเทพ  ท่านจะแนะนำให้ผู้อ่ืนใช้บริการของธนาคาร ท่านจะใช้บริการของธนาคารต่อไปในอนาคต 

ธนาคารกรุงเทพมีรูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลาย และ ธนาคารกรุงเทพ เป็นสถาบันการเงินท่ีแข็งแกร่ง 1 ใน  

3 ของธนาคารพาณิชย์ประเทศไทยตามลำดับ ซ้ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ศึกษา

เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จำกัด(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี 

ผลการวิจัยพบว่า 1)ทัศนคติของลูกค้าในการใช้บริการกับ ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต 

จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความรู้ความเข้าใจ

เก่ียวกับบริการของธนาคาร ด้านความเช่ือถือไว้วางใจในการบริการของธนาคาร อยู่ในระดับความพ่ึงพอใจมาก

ท่ีสุดเช่นเดียวกัน 2)ส่วนประสบการตลาดของลูกค้าในการใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) สาขา

ถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน

ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการของ

การให้บริการและด้านกายภาพ อยู่ในระดับมากท่ีสุด เช่นเดียวกัน 3) ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และสถานภาพ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ แต่งต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.5 ส่วนปัจจัย

ส่วนบุคคลด้านเพศ และรายได้เฉล่ียนต่อเดือน ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จำกัด 

(มหาชน) ถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี 
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ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 

ด้านกระบวนการคุณภาพการให้บริการ  
ส่ิงท่ีควรปรับปรุง คือ มีระเบียบและข้ันตอน ๆ ในการให้บริการท่ีง่ายไม่ยุ่งยากและซับซ้อน กล่าวคือ การ

ให้บริการทางการเงินไม่ว่าด้านใด ควรมีระเบียบแบบแผนข้อปฏิบัติให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกันทุกสาขา เพ่ือ

ความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้าท่ีได้รับบริการ โดยให้บริการยึดหลักความถูกต้องตามข้อระเบียบท่ี ธนาคารแห่ง

ประเทศไทยต้ังไว้ ตามหลัก Market Conduct 4  ไม่ (ไม่หลอก, ไม่บังคับ, ไม่รบกวน, ไม่เอาเปรียบ) และอยู่ใน

ดุลยพินิจของผู้จัดการสาขา เช่น การให้ข้อมูลต่าง ๆ หรือการให้คำแนะนำลูกค้า ควรให้ข้อมูลอย่างตรงไปตรงมา

และชัดเจนตรงประเด็นท่ีสุด 

ด้านพนักงาน 
ส่ิงท่ีควรปรับปรุง คือ พนักงานธนาคารย้ิมแย้มแจ่มใส และมีความพร้อมในการให้บริการ กล่าวคือ 

พนักงานมีใจรักในการให้บริการและใส่ใจรายละเอียดเล็ก ๆ น้อย ๆ ของลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ

สูงสุดและอยากกลับมาให้บริการของธนาคารอีก โดยมีการสำรวจอารมณ์ของพนักงานท่ีจะให้บริการในแต่ละวัน

ช่วงเช้าก่อนเปิดให้บริการว่ามีความพร้อมในการให้บริการมากน้อยแค่ไหน และมีสำรวจโดยการวัดเป็นรูปธรรม 

วัดจากคะแนนความพึงพอใจจากลูกค้าโดยใช้เคร่ืองกดให้คะแนนท่ีหน้าเคาน์เตอร์ให้บริการ และในแต่ละเดือนมี

การรวมคะแนน เพ่ือให้รางวัลแก่พนักงานท่ีได้คะแนนสูงสุด เพ่ือสร้างขวัญและกำลังใจแก่พนักงานและสร้าง

แรงจูงใจให้พนักงานทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

ด้านสถานท่ีต้ัง  
ส่ิงท่ีควรปรับปรุง มีส่ิงอำนวยความสะดวกขณะรอรับบริการอย่างเพียงพอ เช่น เก้าอ้ีน่ังรอคิว น้ำด่ืม 

หนังสือพิมพ์ กล่าวคือ ส่ิงเล็ก ๆ น้อย ๆ ท่ีควรมีไว้บริการให้ลูกค้า โดยเฉพาะน้ำด่ืมถือเป็นส่ิงจำเป็นอย่างอย่างย่ิง 

และหม่ันดูแลบำรุงรักษาไม่ให้เคร่ืองขัดข้องหรือน้ำหมด เน่ืองจากประเทศไทยอากาศค่อนข้างร้อน  

ด้านส่ือโฆษณาและประชาสัมพันธ์  
ส่ิงท่ีควรปรับปรุง โปรโมช่ันพิเศษของธนาคาร เช่น ของแถมให้ลูกค้า และ ฟรีค่าธรรมเนียม กล่าวคือ 

ธนาคารควรมีโปรโมช่ันต่าง ๆ และฟรีค่าธรรมเนียมเพ่ือดึงดูดลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการ มาซ้ือผลิตภัณฑ์ เช่น 

จัดหาของสมนาคุณ สำหรับลูกค้าท่ีเข้ามาเปิดบัญชีเงินฝากประจำ ซ้ือกองทุน หรือ การให้ฟรีค่าธรรมเนียมโอน

เงินต่าง ๆ  
ด้านทัศนคติการรับรู้ของลูกค้า  
ส่ิงท่ีควรปรับปรุง ลูกค้าสามารถจดจำตราสัญลักษณ์ของธนาคารกรุงเทพได้ กล่าวคือ สาขาควรใส่ใจกับ

สัญลักษณ์รูปดอกบัว เช่น ค่อยดูแลและตรวจสอบป้ายไฟสัญลักษณ์เหนือสาขาธนาคารให้ติดอยู่เสมอ เพ่ือให้

ลูกค้าสังเกตเห็นง่าย 
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