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บทคัดย่อ  

งานวิจยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคิน

ภัทรของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ปัจจัย ด้านภาพลกัษณ์ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน

พนกังานของธนาคาร และดา้นคุณภาพในการให้บริการ รวมถึงปัจจยัทางประชากรศาสตร์ในดา้น เพศ 

อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ทั้งน้ีเพ่ือใหผู้บ้ริหารธนาคารทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ

การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร จ ากดั (มหาชน) และน าผลวิจยัไปประยุกต์ใช ้เพ่ือเป็น

ส่วนหน่ึงในการวางแผน  พฒันา และก าหนดกลยุทธ์ ปรับปรุงการใหบ้ริการของธนาคารใหมี้คุณภาพท่ีดี

ยิ่งข้ึน และตรงกบัความตอ้งการของผูท่ี้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารต่อไปในอนาคต โดยประชากรท่ี

ท าการศึกษา คือ ประชากรผูท่ี้ใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร จ ากดั (มหาชน)  ท า
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การส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ผ่านระบบออนไลน์ Google Docs โดยใช้วิธีการสุ่ม

ตวัอยา่งแบบสุ่มอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) จ านวน 400 คน 

ผลการวิจัยพบว่า มีผู ้ใช้บริการธนาคารเกียรตินาคินภัทรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีตอบ

แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ31-40 ปี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั มี

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี ตั้งแต่ 50,001 บาท ข้ึนไป โดยลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์เหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร ของลูกคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัมากโดย

เรียงล าดับได้ดังน้ี คือ ด้านพนักงานของธนาคาร ด้านคุณภาพในการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน

ภาพลกัษณ์ และดา้นราคา ตามล าดบั 

ค าส าคัญ : ธนาคารพาณิชย,์ เกียรตินาคินภทัร, การเลือกใช ้
 

Abstract 

This research has the objectives to study the factors affecting customers' choice of Kiatnakin 
Phatra Bank services in Bangkok, using the image factor Product price, employee side of the bank and 
quality of service This includes demographic factors in terms of gender, age, education level, occupation 
and average monthly income. This is to inform the Bank's executives of the factors affecting the decision 
to use.  Kiatnakin  Phatra Bank Public Company Limited services and apply the research results to To be 
part of the planning, development and strategy of improving the Bank's services for better quality And 
meet the needs of those who decide to choose to use banking services in the future The population studied 
is the population of people who use the service.  Or have used the service With Kiatnakin Phatra Bank 
Public Company Limited conducted a survey using questionnaires (Questionnaire)  via Google Docs 
online system by using simple random sampling method (Simple Random Sampling) of 400 people. 

 
The research results were found that There were 400 users of Kiatnakin Phatra Bank in Bangkok 

who answered the questionnaire.  Most of them were male, aged 31-40 years.  Have a bachelor's degree 
the average monthly income is 50,001 baht or more.  These demographic characteristics are factors 
affecting the selection of Kiatnakin  Phatra Bank.  Of customers in Bangkok area overall at a high level 
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When considered individually, it was found that all aspects are at a high level, which can be ordered as 
follows: Bank employees. Quality of service Product aspect Image and price, respectively 

 
Keywords : Commercial banks, Kiatnakin Phatra Bank Public Company Limited, Selection 
 

บทน า 

 สถาบนัการเงินมีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจการเงินของประเทศ โดยท าหนา้ท่ี

ระดมและจดัสรรเงินทุนแก่ภาคเศรษฐกิจ การช าระราคาและบริการ การบริหารความเส่ียง รวมถึงการให้

ขอ้มูลทางการเงินเพ่ือการตดัสินใจ  ดงันั้นสถาบนัการเงินจึงเป็นส่ือกลางทางการเงิน ซ่ึงพระราชบญัญติั

ธุรกิจสถาบนัการเงิน พ.ศ. ๒๕๕๑ มาตรา ๔ ไดใ้หค้วามหมายของ ธุรกิจสถาบนัการเงิน วา่ ธุรกิจธนาคาร

พาณิชย ์ธุรกิจเงินทุน และ ธุรกิจเครดิตฟองซิเอร์ และใหห้มายความรวมถึงการประกอบธุรกิจของสถาบนั

การเงินเฉพาะกิจ อีกทั้งยงัไดใ้หค้วามหมายของ ธุรกิจธนาคารพาณิชย ์ว่า การประกอบธุรกิจรับฝากเงิน

หรือรับเงินจากประชาชนท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือทวงถาม หรือเม่ือส้ินระยะเวลาอนัก าหนดไว ้และใชป้ระโยชน์

จากเงินนั้นโดยวิธีหน่ึงวิธีใด เช่น ให้สินเช่ือ ซ้ือขายตัว๋แลกเงินหรือตราสารเปล่ียนมืออ่ืนใด ซ้ือขายเงิน

ปริวรรตต่างประเทศ  ลกัษณะส าคญัของธนาคารพาณิชย ์คือเป็นส่ือกลางทางการเงินท่ีระดมเงินออกจาก

ประชาชนในรูปของเงินฝาก ไม่วา่จะเป็นเงินฝากกระแสรายวนั เงินฝากประจ า และเงินฝากออมทรัพย ์อีก

ทั้งยงัเป็นแหล่งเงินกูท่ี้เก่ียวกบัการคา้และการพาณิชย ์เป็นตน้  

ธุรกิจธนาคารพาณิชย ์ตอ้งเผชิญปัจจยัท่ีเขา้มากระทบธุรกิจอย่างต่อเน่ือง ทั้งกระแสเทคโนโลยี

ดีสรัปชัน่ เศรษฐกิจชะลอ และการเปล่ียนแปลงของกฎเกณฑก์ารก ากบัดูแล ซ่ึงในปี2563 ปัจจยัเหล่าน้ี

ยงัคงตามมา “ทา้ทาย”ธุรกิจธนาคารต่อเน่ือง ซ่ึงจากปัจจยัท่ีเขา้มากระทบธุรกิจต่างๆนั้น หากธนาคาร

เพิกเฉยต่อการพฒันาและการปรับปรุงบริการและส่ิงต่างๆ ท่ีอาจส่งผลกระทบต่อการ ตดัสินใจเลือกใช้

บริการกบัธนาคารแลว้ จะส่งผลให้ธนาคารไม่เป็นท่ีน่าสนใจหรือดึงดูดท่ีผูใ้ชบ้ริการ ทั้งลูกคา้ใหม่และ

ลูกคา้เก่า และจะส่งผลกระทบต่อส่วนแบ่งทางการตลาด อตัราก าไร รวมถึงการด ารงอยู่ของธนาคารใน

อนาคต เพราะฉะนั้น การต่ืนตวัและปรับปรุงบริการของธนาคารใหต้รงกบั  

จากเหตุการณ์ดังกล่าวข้างต้น ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจศึกษาความศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัรของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ธนาคารเกียรตินาคินภทัร จ ากดั 

(มหาชน) เป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มธุรกิจการเงินเกียรตินาคินภทัร ท่ีประกอบดว้ยบริษทั หลกัทรัพย ์เกียรติ
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นาคินภทัร จ ากดั (มหาชน) และบริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน เกียรตินาคินภทัร จ ากดั  โดยธนาคาร

ธนาคารเกียรตินาคินภทัร จ ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยเ์ตม็รูปแบบมี วิสยัทศันใ์นการน าทรัพยากร

ทางการเงินสู่ลูกคา้อย่างถูกตอ้ง พอเพียง และทัว่ถึง มุ่งเนน้ความเช่ียวชาญในการให้บริการ สนบัสนุน

ความเป็นเลิศในธุรกิจหลกัท่ีเลือกด าเนินการ เพ่ือประโยชน์สูงสุดต่อลูกคา้ ดว้ยบริการท่ีเหนือความ

คาดหมาย และไม่อาจหาไดจ้ากแหล่งอ่ืน โดยปัจจุบนัธนาคารมีสาขาทั้งส้ินรวม 65 แห่ง ครอบคลุมทุก

ภูมิภาคของประเทศไทย  

ทั้งน้ี ธุรกิจของธนาคารครอบคลุมสินเช่ือบรรษทั สินเช่ือธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์สินเช่ือธุรกิจเอส

เอม็อี และสินเช่ือรายยอ่ย เช่นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยั และสินเช่ือส่วนบุคคล ตลอดจน

เช่ือมโยงกบัธุรกิจดา้นตลาดทุน ท่ีประกอบดว้ยธุรกิจวานิชธนกิจ (Investment Banking) ธุรกิจนายหนา้คา้

หลกัทรัพยส์ าหรับผูล้งทุนสถาบนั ธุรกิจท่ีปรึกษาการลงทุนส่วนบุคคล (Wealth Management) ธุรกิจการ

ลงทุน (Direct Investment) และธุรกิจจดัการกองทุน 

วตัถุประสงค์ของงานวิจยั 

             เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัรของลูกคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตงานวิจยั 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัรของลูกคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร ใน 5 ดา้น ดงัน้ี (1) ดา้นภาพลกัษณ์ (2) ดา้นผลิตภณัฑ ์(3) ดา้นราคา (4) ดา้น
พนกังานของธนาคาร (5) ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 
 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากรท่ีใชศึ้กษาเป็นผูบ้ริโภคในระดบัวยัท างานท่ีใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร จ ากดั 

(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 33 สาขา (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 กนัยายน 2563 จากเวปไซต์ธนาคาร

เกียรตินาคินภทัร จ ากดั (มหาชน)) แต่เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนท่ีตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคาร ผูวิ้จยัจึงใช้วิธีค านวณขนาดตวัอย่างดว้ยวิธีการใช้สูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ 
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W.G.Cochran ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 5% ได้

กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ระหวา่งเดือน ตุลาคม - พฤศจิกายน 2563 

ประโยชน์จากการศึกษาวิจัย  

1. ฝ่ายเครือข่ายการขายและบริการของ ธนาคารเกียรตินาคินภทัรสามารถน าผลเร่ืองการศึกษา 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารธนาคารเกียรตินาคินภทัร ของลูกคา้ใน

กรุงเทพมหานคร ไปใชเ้ป็นแนวทางในการ ก าหนดกลยทุธ์ การวางแผนดา้นการตลาดเพ่ือการ

พฒันาคุณภาพในดา้นต่างๆ ใหมี้ประสิทธิภาพ  

2. ท าใหท้ราบถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และยงัทราบถึงขอ้บกพร่อง, ปัญหา 

และความไม่สะดวกในการใชบ้ริการ  

3. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและ ศกัยภาพในการแข่งขนั และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัใน

ธุรกิจ ธนาคารพาณิชย ์

กรอบแนวคิดในการวิจัย  

                  ตวัแปรอสิระ                                                                       ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของธนาคาร
เกียรตินาคินภทัร 
1. ดา้นภาพลกัษณ์ 
2. ดา้นผลิตภณัฑ ์
3. ดา้นราคา 
4. ดา้นพนกังานของธนาคาร 
5. ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 
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แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีการตดัสินใจ 

 ราชวฒัน์ ศิริวฒัน์ (2560) พฤติกรรมผูบ้ริโภค จะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั กระบวนการตดัสินใจ

ซ้ือของผูบ้ริโภค 5 ขั้นตอน อนัได้แก่ การรับรู้ปัญหา การแสวงหาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การ

ตัดสินใจซ้ือ และ พฤติกรรมหลงัการซ้ือ ซ่ึงในกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ( Stage of the 

buying decision process) จะมีความสมัพนัธ์กบัความนึกคิด ( Thought) ความรู้สึก ( Feeling) การแสดงออก 

( Action) ในการด ารงชีวิตของมนุษยแ์ต่ละคนซ่ึงไม่จ าเป็นตอ้งเหมือนกนั เน่ืองจากแต่ละคนมีทศันคติ 

(Attitude) ส่ิงจูงใจ ( Motive) ประสบการณ์ การรับรู้หรือส่ิงกระตุน้ ( Stimuli) ทั้งภายในและภายนอก

ต่างกัน ปัจจัยดังกล่าวจะมีผลต่อความรู้สึกนึกคิดท่ีน าไปสู่กระบวนการตัดสินใจซ้ือและพฤติกรรม

ภายหลงัการซ้ือ การตดัสินใจของผูซ้ื้อ  

Schiffman and Kanuk (1994, P.659) ไดใ้หค้วามหมายของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคว่า เป็น

ขั้นตอนในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑจ์ากสองทางเลือกข้ึนไป โดยท่ีพฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะพิจารณาใน

ส่วนท่ีมีความเก่ียวข้องกับกระบวนการตัดสินใจ ไม่ว่าจะเป็นทางดา้นจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และ

พฤติกรรมทางดา้นกายภาพ การซ้ือนั้นจึงเป็นกิจกรรมทางดา้นจิตใจและกายภาพ โดยเกิดข้ึนไดใ้นช่วง

ระยะเวลาหน่ึง โดยท่ีกิจกรรมเหล่าน้ีส่งผลใหเ้กิดการซ้ือและเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลท่ีหลากหลาย 

 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์  

ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ (2542, น.44-52) ไดใ้หค้วามเห็นและกล่าวถึงแนวความคิดดา้นประชากรศาสตร์ เป็น

ทฤษฎีท่ีใชห้ลกัการของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่างๆ ของมนุษยเ์กิดข้ึนตามแรง บงัคบั

จากภายนอกมากระตุน้ ดว้ยความเช่ือท่ีวา่คนท่ีมีคุณสมบติัทางประชากรท่ีแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมท่ี

แตกต่างกนัไปดว้ย ซ่ึงแนวความคิดน้ีตรงกบัทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories Theory) ของ Defleur 

and Bcll-Rokeaoh (1996) ซ่ึงอธิบายวา่ พฤติกรรมของบุคคลเก่ียวขอ้งกบั ลกัษณะต่างๆ ของบุคคล หรือ

ลกัษณะทางประชากร กล่าวคือ บุคคลท่ีมีพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัมกัจะ อยูใ่นกลุ่มเดียวกนั ดงันั้น บุคคลท่ี

อยูใ่นล าดบัชั้นทางสังคมเดียวกนัจะเลือกรับและตอบสนองต่อ เน้ือหาข่าวสารในแบบเดียวกนั และทฤษฎี

ความแตกต่างระหวา่งบุคคล (Individual Differences Theory) กล่าววา่ผูรั้บสารท่ีมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่าง

กนัจะใหค้วามสนใจกบัข่าวสารท่ีแตกต่างกนั 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  

สุรัสดา มีดว้ง (2558) กล่าวว่าการใหบ้ริการและคุณภาพบริการ คือ การรับรู้ทางดา้นบริการของ

ลูกคา้โดยท าการประเมินคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงัของ

การบริการท่ีไดรั้บจริง ถือว่าเป็นองคป์ระกอบท่ีมีผลต่อลูกคา้ องคก์ร และผลการด าเนินงานเป็นอย่างยิ่ง 

ดงันั้นการให้บริการท่ีมีคุณภาพและการมีจิตใจในการบริการท่ีดีของพนกังานนั้น หมายถึงความเป็นมือ

อาชีพในดา้นการใหบ้ริการ ดา้นสินเช่ือ จึงมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

งานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง  

พฒัวรรณ สุกกล ่า (2556, บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคาร พาณิชย์ ในเขตอ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี ” พบว่าปัจจัยภูมิหลังของผูม้าขอรับบริการมี

ความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของธนาคาร พาณิชย ์ในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

ไดแ้ก่ เพศ อายุ และอาชีพ ปัจจยัขอ้มูลคุณภาพบริการของธนาคารต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยใ์นเขต อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของธนาคาร สภาพแวดลอ้มและสถานท่ี

ของ ธนาคาร พนกังานของธนาคาร และการใหบ้ริการของธนาคาร ขอ้เสนอแนะจากผูม้าใชบ้ริการ ไดแ้ก่ 

ดา้นสถานท่ีคบัแคบเกินไป เกา้อ้ีส าหรับนัง่รอมีนอ้ย ควรมีการจดัระบบคิวท่ีดี ควรจดัพนกังานใหเ้พียงพอ

ในการใหบ้ริการลูกคา้ในช่วงเวลาเร่งด่วน พนกังานควรยิ้มแยม้แจ่มใสและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ

มากกวา่น้ี ควรจดัใหมี้ต ารวจ หรือ พนกังานรักษาความปลอดภยัคอยดูแลภายในธนาคาร 

ทิพชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ (2558, บทคดัยอ่) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทย

พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วง

อายุระหว่าง 20-30 ปี มี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีมีรายไดต่้อเดือนท่ี 10,001 - 

20,000 บาท และ ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้น

ภาพลกัษณ์ตรา สินคา้และปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนปัจจยัดา้นการรับรู้และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

อรษา ทิพยเ์ท่ียงแท(้2558, บทคดัย่อ) ผลการศึกษาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อ

การใชบ้ริการธนาคารออมสิน ในเขตอ าเภอปราณบุรีจงัหวดั ประจวบคีรีขนัธ์ในดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคา
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ดา้นสถานท่ีดา้นการส่งเสริมการตลาดดา้นพนักงานบริการดา้นภาพลกัษณ์องค์กร ดา้นกระบวนการ มี

ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลางกลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศอายุสถานภาพสมรสแตกต่างกนัมีปัจจยัส่วนประสม

ทางการ ตลาดไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาอาชีพรายไดแ้ตกต่างกนัมีปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดแตกต่างกนั และ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีพฤติกรรมประเภทเงินฝากจ านวนบญัชีจ านวนการฝากเงิน

และเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการของเงินฝากแตกต่างกนัมี ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนั 

วาสินี เสถียรกาล (2559, บทคดัยอ่) ผลการศึกษาวิจยัพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ และ เคร่ืองมืออุปกรณ์ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โปรโมชัน่ และบริการหลงัการขาย 

ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี ปัจจยัจ านวนช่องบริการ และสาขา ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่วงเวลา

ในการให้บริการ และปัจจยัดา้นช่ือเสียง นโยบาย และภาพลกัษณ์ตามล าดับ ในส่วนผลการวิจัยทาง

ลกัษณะ ประชากรศาสตร์ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร

กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีผล

การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

ดวงนภาวดี ศรีจนัทร์ (2560, บทคดัย่อ) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช ้บริการของ
ลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยด้าน
การตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช ้บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการท่ีส่งผล ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสินโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
และ การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขตจนัทบุรี พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วน
ผลการ ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้แตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนเพศ และสถานภาพสมรส แตกต่างกนัอย่างไม่มี นยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นการตลาด ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
และดา้นกระบวนการให้บริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้ บริการธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขต
จนัทบุรี ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 และคุณภาพการ บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนองส่งผลต่อ การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาในสงักดัเขต 
จนัทบุรีท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั 
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วิธีด าเนินการวิจัย  
 การศึกษาเร่ืองเพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัรของลูกคา้ใน

เขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire) 

ประชากรและกลุ่ มตัวอย่าง  

 ประชากรท่ีผูวิ้จัยท าการศึกษาในคร้ังน้ี คือ ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเลือกใช้บริการ

ธนาคารเกียรตินาคินภทัร โดยผูวิ้จยัไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีผูวิ้จยัจึงใชวิ้ธีค านวณขนาดตวัอย่างดว้ย

วิธีการใชสู้ตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ W.G.Cochran วิธีการค านวณกรณีไม่สามารถทราบจ านวน

ประชากรท่ีแน่นอน ผูวิ้จยัตอ้งการสุ่มตวัอย่างจ านวน 50% หรือ 0.50 จากจ านวนประชากรทั้งหมดใน

ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% และสัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดจ้ากการสุ่มตวัอย่าง 5% หรือ 0.05 

ดงันั้นผูวิ้จยัจึงใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 

การเก็บรวบรวมข้อมูล  

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ (survey research) เพ่ือใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกใช้บริการธนาคารเกียรตินาคินภัทร ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูวิ้จัยได้แบ่งขอ้มูล
การศึกษาออกเป็น 2 ลกัษณะดงัน้ี  
 1.ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ท่ีเป็น
กลุ่มคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร โดยผูวิ้จยัไดท้ าการแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ย
ตนเอง ระหว่างเดือนวนัท่ี ตุลาคม  – พฤศจิกายน 2563 และตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถว้นของ
แบบสอบถามแลว้จึงน ามาลงรหสัตวัเลขส าหรับการประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ตามเกณฑข์อง
เคร่ืองมือแต่ละส่วนน ามาประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นต่อไป 
 2.  ข้อมูลทุติยภู มิ  (Secondary Data)  เ ป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ บทความ 
วารสารวิชาการ ผลงานวิจยัท่ีท าการศึกษามาก่อนแลว้ และการคน้ควา้ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต เพ่ือน ามาใช้
ในการก าหนดกรอบแนวความคิดในงานวิจยั และใชอ้า้งอิงในการเขียนรายงานผลการวิจยัได ้

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผูศึ้กษาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ไดแ้ก่ โปรแกรม (SPSS 

Version 26) 

 



10 
 

สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

ผูวิ้จัยได้น าแบบสอบถามท่ีได้นั้น มารวบรวมด าเนินการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถาม และน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีทางสถิติ โดยใชก้ารวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics Analysis) ซ่ึงประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 พบว่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00 และเพศหญิง จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.00 ดา้น

อายุ พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมาคือ อายุ 26 -30 ปี 

จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00,อายุ 41-50 ปี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50, 21-25 ปี จ านวน 

40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00, 51 ปีข้ึนไป จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 และไม่เกิน 20 ปี จ านวน 6 คน 

คิดเป็นร้อยละ 1.50  ตามล าดบั ดา้นอาชีพ พบวา่ ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น พนกังานบริษทัจ านวน 232 คน คิด

เป็นร้อยละ 58.00 รองลงมาคือ ขา้ราชการ จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 , ธุรกิจส่วนตวั  จ านวน 50 

คน คิดเป็นร้อยละ 12.50, นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 และอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน  8 

คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดบั ดา้นการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 276 

คน คิดเป็นร้อยละ 69.00 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 

24.00 และระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามล าดบั และดา้นรายได้

เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี ตั้งแต่ 50,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 105 คน คิด

เป็นร้อยละ 26.25 รองลงมาคือ รายไดต่้อเดือน 25,001 – 35,000 บาท จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50, 

รายไดต่้อเดือน 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20, รายได ้35,001 – 45,000 บาท 

จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 รายได4้5,001 – 50,000 บาท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 และ

รายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 ตามล าดบั 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร 

ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร มีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดงัน้ี (1) ดา้นภาพลกัษณ์ (2) ดา้นผลิตภณัฑ ์

(3) ดา้นราคา (4) ดา้นพนกังานของธนาคาร (5) ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์

ดว้ยคา้เฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรติ

นาคินภทัร ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 4.00) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
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พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นพนกังานของธนาคาร ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้นราคา (x̅ = 4.07, x̅ = 4.05, x̅ = 3.99, x̅ =3.98 และ x̅ =3.91) ตามล าดบั 

สรุปผลวจิยั  

ปัจจยัส่วนบุคคล 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร ของลูกคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีผูใ้ช้บริการธนาคารเกียรตินาคินภัทรท่ีเขตกรุงเทพมหานครท่ีตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00 และเพศหญิง จ านวน 
196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.00 ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมาคือ 
อายุ 26-30 ปี จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00,อายุ 41-50 ปี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50, 21-
25 ปี จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00, 51 ปีข้ึนไป จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 และไม่เกิน 20 ปี 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50  ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น พนกังานบริษทัจ านวน 232 คน คิดเป็น
ร้อยละ 58.00 รองลงมาคือ ขา้ราชการ จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75, ธุรกิจส่วนตวั  จ านวน 50 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.50, นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 และอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน  8 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 276 คน คิดเป็นร้อยละ 69.00 
รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 และระดบัการศึกษาต ่า
กว่าปริญญาตรี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี ตั้งแต่ 
50,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 รองลงมาคือ รายไดต่้อเดือน 25,001 – 35,000 
บาท จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 รายไดต่้อเดือน 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อย
ละ 20 รายได้ 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 รายได้45,001 – 50,000 บาท 
จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 และรายไดน้อ้ยกว่า 15,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 
ตามล าดบั 

ปัจจยัที่มผีลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารเกยีรตนิาคินภัทร ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากโดยเรียงล าดบัไดด้งัน้ี คือ 

ดา้นพนกังานของธนาคาร ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้นราคา 

ตามล าดบั 
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อภิปรายผล  

ด้านพนักงานของธนาคาร 

ดา้นพนักงานของธนาคารโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ทุกขอ้มีความ

คิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ พนกังานธนาคารมีบุคลิกท่ีน่าเช่ือถือ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแยม้แจ่มใส 

และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ  พนกังานธนาคารมีมนุษยส์มัพนัธ์ดี สุภาพ และเตม็ในใจการใหบ้ริการ 

พนกังานธนาคารมีความกระตือรือร้นใน การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นย  า พนกังาน

ธนาคาร มีความรู้ มีความเข้าใจใน ผลิตภัณฑ์หรือบริการของธนาคารเป็น อย่างดี  และพนักงานท่ี

ใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ และเหมาะสมกบัต่อใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พฒัวรรณ สุกกล ่า 

(2556, บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร พาณิชย ์ในเขตอ าเภอ

ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี”  

ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ ธนาคาร

เกียรตินาคินภทัรเป็นธนาคารส าหรับทุกคน ทุกชนชั้น มีการใหบ้ริการอยา่งไม่เลือกปฏิบติั  วนัเวลาในการ

ใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีมีมาตรฐานอย่างดีโดย

สม ่าเสมอ การรับบริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอคิวนาน เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของ 

ธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถไดรั้บ บริการท่ีรวดเร็ว และสถานท่ีของธนาคารเกียรตินาคินภทัรมีส่ิง

อ านวยความสะดวกอย่างครบครัน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดวงนภาวดี ศรีจนัทร์ (2560, บทคดัย่อ) 

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช ้บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาในสงักดัเขตจนัทบุรี  

ด้านผลติภัณฑ์ 

ดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยู่ในระดบัมาก ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ ธนาคารเกียรติ

นาคินภทัรมีความปลอดภยัในการใช้บริการ ผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินมี คุณภาพ / ถูกตอ้ง มี

ผลิตภณัฑห์รือรูปแบบการใหบ้ริการ ทางการเงินท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ มีผลิตภณัฑแ์ละบริการ

ทางการเงินท่ีหลากหลาย และมีรูปแบบของผลิตภณัฑท์างดา้นการเงินและการบริการทางการเงินท่ีใชง้าน

ง่าย ไม่ ซบัซอ้น เขา้ใจง่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วาสินี เสถียรกาล (2559, บทคดัย่อ) ผลการวิจยั

พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  
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ด้านภาพลกัษณ์ 

ดา้นภาพลกัษณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ ธนาคารเกียรติ

นาคินภทัรเป็นธนาคารท่ีมีความน่าเช่ือถือ วางใจท่ีจะใช้บริการกบัธนาคารเกียรตินาคินภทัร ธนาคาร

เกียรตินาคินภทัรเป็นสถาบนัทางการเงินท่ีแขง็แกร่งและมีมาตรฐานสูง ธนาคารเกียรตินาคินภทัรมีระบบท่ี

ทันสมยัและบริการท่ีหลากหลาย สามารถจดจ าตราสัญลกัษณ์ธนาคารเกียรตินาคินภัทรได้ และเม่ือ

ตอ้งการใชบ้ริการใหม่ๆ อ่ืนๆ จากธนาคาร จะคิดถึง ธนาคารเกียรตินาคินภทัร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ  ทิพชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2558, บทคดัย่อ) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทย

พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคใน 

ด้านราคา 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคินภทัร ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ ราคา

ผลิตภณัฑท์างการเงินมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความสะดวกสบาย  อตัราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรม

มีความเหมาะสมเม่ือ เปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ อตัราค่าธรรมเนียมความเหมาะสมเม่ือ เปรียบเทียบ

กับธนาคารพานิชย์อ่ืน อตัราผลตอบแทน (ดอกเบ้ียเงินฝาก ดอกเบ้ียเงินกู้ยืม) มีความเหมาะสมเม่ือ 

เปรียบเทียบกบัธนาคารพานิชยอ่ื์น  และอตัราผลตอบแทน (ดอกเบ้ียเงินฝาก ดอกเบ้ียเงินกูย้ืม) มีความ

เหมาะสม และเป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรษา ทิพยเ์ท่ียงแท้

(2558, บทคดัยอ่)  

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย  

ด้านภาพลกัษณ์ 

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารเกียรตินาคินภทัรเป็นธนาคารท่ีมีความน่าเช่ือถือ กล่าวคือธนาคารเกียรติ

นาคินภทัรควรให้ความส าคญักบัช่ือเสียง นโยบาย และภาพลกัษณ์ โดยธนาคารควรท่ีจะมีนโยบายท่ี

ชัดเจน มีการรักษาช่ือเสียงและภาพพจน์ รวมถึงรักษาภาพลกัษณ์ ของธนาคารให้มีความน่าเช่ือถือ 

เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีสร้างความเช่ือมัน่และสร้างความมัน่ใจในกบัผูท่ี้ใชบ้ริการ  
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ด้านผลติภัณฑ์ 

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ธนาคารเกียรตินาคินภทัร ควรใหค้วามส าคญักบั

เทคโนโลยีดา้นความปลอดภยั ความ สะดวกสบาย และความทนัสมยั โดยเฉพาะอยา่งยิ่งความปลอดภยัใน

การท าธุรกรรม ดว้ยระบบป้องกนัขอ้มูลดา้นต่าง ๆ ไม่ใหข้อ้มูลเกิดการร่ัวไหล เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่และ

มัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงในการใหบ้ริการ ธนาคารควรจะใหบ้ริการดว้ยเทคโนโลยีท่ีมีความทนัสมยั

และมีการอพัเดท ขอ้มูลอยู่ตลอดเวลา เพ่ือความสะดวกสบาย และความปลอดภยัในการท าธุรกรรม

ทางการเงิน 

ด้านราคา 

ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ ราคาผลิตภัณฑ์ทางการเงินมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับความสะดวกสบาย 

กล่าวคือ ธนาคารควรปรับปรุงราคาผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ ไม่ใหลู้กคา้รู้สึกว่า

โดนเอาเปรียบ ธนาคารควรก าหนด ราคาผลิตภณัฑท์างการเงินในลกัษณะท่ีท าใหเ้กิดคุณค่าในสายตาของ

ลูกคา้มากท่ีสุด  

ด้านพนักงานของธนาคาร 

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ พนกังานธนาคารมีบุคลิกท่ีน่าเช่ือถือ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ยิม้แยม้แจ่มใส และมี

ความพร้อมในการให้บริการ กล่าวคือพนักงานท่ีให้บริการควรมีบุคลิกท่ีน่าเช่ือถือ แต่งกายสุภาพ 

เรียบร้อย ยิม้แยม้แจ่มใส และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ มีความเอาใจใส่ลูกคา้  

ด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารเกียรตินาคินภทัรตอ้งเป็นธนาคารส าหรับทุกคน ทุกชนชั้น ใหบ้ริการอย่าง

ไม่เลือกปฏิบติั กล่าวคือ ธนาคารตอ้งไม่เลือกปฏิบติัและเลือกให้บริการกบัลูกคา้ไม่มีการแบ่งระดบัของ

ลูกคา้ใหค้วามเสมอภาคและเรียงล าดบัการให้บริการก่อนหลงัตามการมาก่อนไดก่้อนมาหลงัตอ้งรอ, วนั

เวลาในการใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ เช่นสาขาในหอ้งสรรพสินคา้ตอ้งมี

เวลาเปิดใหบ้ริการมากกวา่เวลาใหบ้ริการของสาขาท่ีอยู่นอกหา้งสรรพสินคา้และเปิดใหบ้ริการในวนัหยุด

นกัขตัฤกษเ์พ่ือใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ 
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