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ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

นายณัฐดนัย   ใจชน1 และ ผูช้่วยศาสตราจารย์สพุรรณี  อินทร์แก้ว2 
 

บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัจจัยทางการตลาดและพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์จํานวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติท่ีใช้ใน
การทดสอบสมมุติฐาน ได้แก่ Independent Samples t-test สําหรับเปรียบเทียบความแตกต่างของตัวแปร 2 กลุ่ม และ 
One-way ANOVA (F-test) สําหรับตัวแปรท่ีมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป และใช้ Chi-Square ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัย
ส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์  
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้เข้าใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 21 - 30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทย  ความถ่ีการ
เข้าใช้บริการ 3 - 4 คร้ังต่อเดือน เข้าใช้บริการช่วงเวลา 11.31 - 14.30 น. นิยมเลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ ประเภทเงิน
ฝาก/โอน เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์เพราะสาขาใกล้บ้านและที่ทํางาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนต่างกันให้
ความสําคัญกับปัจจัยทางการตลาดต่างกัน โดยมีค่าความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญท่ี 0.05 ส่วนปัจจัยด้านเพศ ธนาคารพาณิชย์ท่ี
ใช้บริการไม่แตกต่างกันและปัจจัยด้านอายุ อาชีพ รายได้ เหตุผลท่ีใช้ธนาคารพาณิชย์ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ ในด้านความถ่ี ด้านช่วงเวลา ด้านประเภทบริการ ด้านลักษณะการใช้บริการ ด้านเหตุผลท่ีใช้ธนาคารนี้ 
ส่วนปัจจัยด้านเพศระดับการศึกษา ไม่มีความสัมพันธ์กัน  
คําสําคัญ : ปัจจยัทางการตลาด พฤติกรรม ธนาคารพาณิชย์ 
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ABSTRACT 
 

 The study was carried out to examine the individual factors that affected the marketing factors 
and user behavior in the services offered by the commercial banks in Bangkok. The sample used in the 
study comprised 400 commercial bank customers. The questionnaire was used as the data gathering tool, 
and the analysis of the data were done through Percentage, Mean, Standard Deviation, Independent 
Samples t-test, One-way ANOVA, and Chi-Square testing to test the correlation between the individual 
factors and the user behavior in the services offered by the commercial banks.  
 The results of the study showed that most of the respondents were female, aged 21-30 years old, 
graduated with Bachelor’s degree, were employees/employed by private companies, earned a monthly 
income of 10,001-20,000 Baht, selected to use Kasikorn Bank services, used the banking service 3-4 times per 
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month between 11.31-14.30 hours, preferred to use the bank counter for deposit and withdrawal services, 
and the reason to use the commercial bank was the short distance from the house and office. 
 The results of hypothesis testing demonstrated that the respondents with different individual 
factors on age, level of education, occupation, monthly income considered different levels of importance 
on the marketing factors with the significance level  at 0.05, nevertheless, the differences on gender and 
choice of bank caused no different levels of importance on the marketing factors. The factors on age, 
occupation, income, choice of bank had a correlation with the user behavior in the services in the aspects 
of service using frequency, using time, types of services, characteristics of services, choice of bank, 
however, the correlation with the factors on gender and level of education was not found.  
Keywords:  marketing factors, behavior, commercial bank 
 
บทนํา (Introduction) 
 ธนาคารพาณิชย์เป็นสถาบันการเงินท่ีสามารถระดมเงินฝากและนําไปใช้ประโยชน์จากเงินนั้นโดยการให้กู้ยืม
ปัจจุบันในประเทศไทยมีธนาคารพาณิชย์และสาขาท่ีเปิดดําเนินงานเพิ่มมากข้ึน ทําให้ธนาคารพาณิชย์ต้องเผชิญกับสภาพการ
แข่งขันท่ีรุนแรง เนื่องจากผู้ใช้บริการมีทางเลือกในการใช้บริการทางการเงินท่ีมากข้ึน ธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ จึงต้องปรับตัว
เพ่ือสร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขันด้วยการหาวิธีการและแนวทางในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการต่าง ๆ ให้
มีประสิทธิภาพและเคร่ืองส่วนแบ่งตลาดให้ได้มากท่ีสุดเพ่ือบรรลุเป้าหมายของการประกอบธุรกิจคือการมีกําไรนั่นเอง ธนาคาร
พาณิชย์ได้พยายามแข่งขันกันในการหาลูกค้าให้เพ่ิมข้ึนท้ังด้านเงินฝากและการให้บริการอ่ืน ๆ ดังนั้น กิจกรรมด้านการตลาด
จึงเข้ามามีบทบาทมากข้ึนโดยการสร้างความสัมพันธ์และปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าเช่น 
เพ่ิมผลิตภัณฑ์การเงินท่ีหลากหลาย บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ถูกต้อง เป็นกันเอง เป็นการนําเทคโนโลยีข้ันสูง เน้นความม่ันคง
ปลอดภัย การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี และมีการให้บริการธุรกิจแบบครบวงจร เป็นต้น ซ่ึงกิจกรรมดังกล่าวมีส่วนช่วยดึงดูดใจ
ลูกค้า และสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ ทําให้เกิดความพอใจ มีความรู้สึกท่ีดีต่อธนาคารและยังกลับมาใช้บริการกับ 
ธนาคารอย่างต่อเนื่อง 
 ณ ปัจจุบันธนาคารพาณิชย์มีการแข่งขันกันมากข้ึน การดําเนินธุรกิจด้านการเงินการธนาคารโดยเฉพาะอย่างย่ิง
ธนาคารพาณิชย์ไทยจําเป็นต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง และมีพัฒนารูปแบบการให้บริการท่ีทันสมัยเหมาะกับยุคสมัยท่ี
เปลี่ยนไป โดยการนําเทคโนโลยีเข้ามาช่วยดําเนินงานเพื่อให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้าและอํานวยความ
สะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงิน โดยเฉพาะอย่างย่ิงด้านธนาคารบนอินเตอร์เน็ต รูปแบบต่าง ๆ ท่ีนํามาใช้ส่งเสริมให้
ธนาคารสามารถเพิ่มช่องทางในการหารายได้ ขยายฐานข้อมูล รักษาส่วนแบ่งทางการตลาด และยังช่วยลดต้นทุนในการ
ดําเนินงาน ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจและยังเป็นการพัฒนาศักยภาพของธนาคารได้อีกด้วย 
 แม้จะมีอุปสรรคท้ังด้านต้นทุน การพัฒนาระบบเทคโนโลยี และการตลาด แต่ธนาคารพาณิชย์จะสามารถลดต้นทุน
ค่าใช้จ่ายในระยะยาวและยังได้รับผลประโยชน์ท่ีไม่ใช่ตัวเงินอีกด้วย โดยเฉพาะเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับการสร้างภาพลักษณ์ การ
ประชาสัมพันธ์ชื่อเสียง และผลประโยชน์ทางการตลาดต่าง ๆ ท่ีจะส่งเสริมให้บริการด้านอ่ืน ๆ ของธนาคารได้รับภาพพจน์ดี
ตามไปด้วย ณ ปัจจุบัน ธนาคารพาณิชย์มีการแข่งขันท้ังด้านเงินฝาก ประกันชีวิต ประกันอุบัติเหตุ สินเชื่อบ้านและคอนโด 
ต่าง ๆ  เพ่ือผลกําไรชิงความได้เปรียบทางกับธนาคารพาณิชย์ด้วยกัน 
 ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงสนใจศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของประชาชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษาความว่ามีปัจจัยไรบ้างท่ีมีผลต่อการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
พฤติกรรมการเข้าใช้บริการของลูกค้า รวมท้ังทราบถึงการตัดสินใจเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 
 1. ทําให้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชย์เขตกรุงเทพมหานคร 
 2. ทําให้ทราบพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณชิย์ เขตกรุงเทพมหานคร 
 3. ธนาคารสามารถนําข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาครั้งนี้ พร้อมท้ังข้อเสนอแนะต่าง ๆ ท่ีได้ มาวางแผนประยุกต์
รูปแบบการให้บริการของธนาคารและระบบการทํางานให้มีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มากย่ิงข้ึน 
 
วิธีดําเนนิการวิจัย (Research Methodology) 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการค้นหา 
 คือ ประชาชนท่ีเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 
 ขอบเขตสถานที่ 
 สถานท่ีท่ีทําการศึกษาคร้ังนี้ คือ สาขาธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเปิดทําการท้ังในศูนย์การค้าและ
สาขาท่ีเปิดตามเวลาราชการ 
 ขอบเขตเวลา 
 ระยะเวลาในการศึกษาคร้ังนี้คือ ตุลาคม 2555 ถึง มกราคม 2556 
 ตัวแปรอิสระ 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย 
 -  เพศ 
               - อายุ 
 -  ระดับการศึกษา 
  -  อาชีพ 
 - รายได้ต่อเดือน 
 -  ธนาคารพาณิชย์ท่ีใช้บริการ 
 ตัวแปรตาม 
 1. ปัจจัยทางการตลาด ประกอบด้วย 
 - ด้านผลิตภัณฑ์ 
 -  ด้านราคา 
 - ด้านสถานท่ี - ช่องทางการจัดจาํหน่าย 
 -  ด้านส่งเสริมการตลาด 
 -  ด้านการบริการ 
 -  ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ 
 -  ด้านกายภาพ 
 2. พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สมมติฐานของการวิจัย 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันให้ความสําคัญกับปัจจัยทางการตลาดต่างกัน 
 2. ปัจจัยส่วนบุคคล มีความสัมพันธ์ กับพฤติกรรม การใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
             ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคิด 
 
วิธีการวิเคราะห์ 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน 
ได้แก่ Independent Samples t-test สําหรับเปรียบเทียบความแตกต่างของตัวแปร 2 กลุ่ม และ One-way ANOVA (F-
test) สําหรับตัวแปรท่ีมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป และใช้ Chi-Square ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยส่วนบุคคลกับ
พฤติกรรมการในการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์  

1. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ในส่วนข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ปัจจัยการตลาด และ
พฤติกรรมการใช้บริการ 

2. วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน เพ่ือใช้ทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
2.1 ใช้ T-test และ ANOVA เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาด 
2.2 ใช้ Chi-Square เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ

ธนาคารพาณิชย์ 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 - เพศ 
 - อายุ 
 - ระดับการศึกษา 
 - อาชีพ 
 - รายได้ต่อเดือน 
 - ธนาคารพาณิชย์ท่ีใช้บริการ 

ปัจจัยการตลาด 
 - ด้านผลิตภัณฑ์ 
 - ด้านราคา 
 - ด้านสถานท่ี – ช่องทางการจัดจําหน่าย 
 - ด้านส่งเสริมการตลาด 
 - ด้านกระบวนการ 
 - ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ 
 - ด้านกายภาพ 

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ 
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

 - ความถ่ีในการเข้าใช้บริการ 
 - ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
 - ประเภทบริการ 
 - ลักษณะการใช้บริการ 
 - เหตุผลท่ีใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ 
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ผลการวิจัยและการอภิปรายผล (Result and Discussion) 
ผลการวิจัย 
 ส่วนท่ี 1 ด้านปัจจัยส่วนบุคคล 
 พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 - 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพลูกจ้าง/พนักงาน
บริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาทใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
 ส่วนท่ี 2 ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ให้ความสําคัญโดยรวมมากท่ีสุดคือ ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
รองลงมา ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และ ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ตามลําดับ 
 ส่วนท่ี 3 พฤติกรรมการเข้าใช้บริการของผู้บริโภค พบว่า ความถ่ีการเข้าใช้บริการ 3 - 4 คร้ังต่อเดือน เข้าใช้
บริการช่วงเวลา 11.31 - 14.30 น. นิยมเลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ ประเภทเงินฝาก/โอน เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์เพราะสาขาใกล้บ้านและที่ทํางาน 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกัน  

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ด้าน

ผลิตภัณฑ์ 
ด้าน
ราคา 

ด้าน
ช่องทาง
การจัด
จําหน่าย 

ด้านการ
ส่งเสริม
การตลาด

ด้าน
บุคลากร 

ด้าน
กระบวนการ 

ด้าน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพ 
เพศ       
อายุ       
ระดับการศึกษา       
อาชีพ       
รายได้ต่อเดือน       
ธนาคารพาณิชย์ท่ีใช้บริการ       
ไม่แตกต่างกัน 
แตกต่างกัน 
 
  สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 

พฤติกรรมการเข้าใช้บริการ 
ธนาคารพาณิชย์ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อ

เดือน 
ธนาคารพาณิชย์ท่ี

ใช้บริการ 
ความถ่ีในการเข้าใช้บริการ       
ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ       
ประเภทบริการ       
ลักษณะการใช้บริการ       
เหตุผลท่ีใช้ธนาคารพาณิชย์นี้       
ไม่สัมพันธ์กัน 
สัมพันธ์กัน 
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อภิปรายผล 
 1. ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จากผลการศึกษาคร้ังนี้ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 
21-30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชนรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท   
ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
 2. ข้อมูลความสําคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพ/มีความถูกต้องของ
ข้อมูล ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553 : 97)ท่ีศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคให้ความสําคัญมากท่ีสุด 
คือ การใช้บริการของธนาคารท่ีมีคุณภาพและมีความถูกต้องของข้อมูล ถือเป็นเรื่องสําคัญท่ีสุด 
 ปัจจัยด้านราคา ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุด คือ อัตราค่าธรรมเนียมในการชําระค่าสินค้าและบริการซ่ึง
สอดคล้องกับผลการศึกษาของสุภาพร เฌราธึก (2550 : 94) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจัยทางด้านการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการของ
ลูกค้าธนาคารกสิกรไทย สาขาจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคให้ความสําคัญมากท่ีสุด คือ อัตรา
ค่าธรรมเนียมในการชําระค่าสินค้าและการบริการ ให้เหมาะสม 
 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุด คือ การมีสาขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ
ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ จริยา  เรือนแก้ว (2550 : 44) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคาร
พาณิชย์ ของนักศึกษาสายสังคมศาสตร์ ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า การท่ีธนาคารมีสาขามาก 
สามารถรองรับความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุด คือ มีรายการส่งเสริมการขายอย่าง
สมํ่าเสมอ เช่น แจกของท่ีระลึกแก่ลูกค้าท่ีเปิดบัญชีใหม่ ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของจริยา  เรือนแก้ว (2550 : 45) ท่ีศึกษา
เร่ือง ปัจจัยท่ี มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์  ของนักศึกษาสายสังคมศาสตร์ ระดับปริญญาตรี 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ควรจะมีการแจกของชําร่วย ของกํานัล ในโอกาสพิเศษให้กับลูกค้า โดยควรจะมี
เตรียมการให้เพียงพอต่อจํานวนลูกค้า ทําให้ได้รับกันอย่างท่ัวถึง 
 ปัจจัยด้านบุคลากร ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุด คือพนักงานธนาคาร อํานวยความสะดวกในการให้
คําปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดีซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของวีระยุธ พันธ์ุสวัสด์ิ (2551 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขา
วังน้อย ผลการศึกษาพบว่าพนักงานควรอํานวยความสะดวกและให้คําปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาได้เป็นอย่างดี 
 ปัจจัยด้านกระบวนการ ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุด คือข้ันตอนในการเข้าใช้บริการธนาคารสะดวก / 
รวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่ซับซ้อนซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของอภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553 : 110) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมี
ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ ธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี โดยผลการศึกษาพบว่า 
การให้บริการของธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลาย สะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน 
 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุด คือเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการ
ให้บริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถได้รับบริการท่ีรวดเร็วซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของนายกิตติน พุทธิเนตร 
(2551 : บทคัดย่อ) ความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของสาขาท่ีเปิดทําการใน
ศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานคร นอกเวลาทําการและในวันหยุดราชการ โดยผลการศึกษาพบว่า เคร่ืองมือและอุปกรณ์ใน
การให้บริการของธนาคารมีความทันสมัยเพ่ือรองรับความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ 
 3. ข้อมูลพฤติกรรมการเข้าใชบ้ริการธนาคารพาณิชย์ 
 จํานวนคร้ังท่ีเข้าใช้บริการต่อเดือน พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่เข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์3-4 คร้ัง ต่อเดือน ซ่ึง
สอดคล้องกับผลการศึกษาของอังคณา อ้นมณี (2550 : บทคัดย่อ) พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า ธนาคารออมสิน สํานัก
พหลโยธิน โดยผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมเข้าใช้บริการธนาคารจํานวน 3-4 คร้ังต่อเดือน 
 ช่วงเวลาท่ีในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมเข้าใช้บริการช่วงเวลา 11.31-14.30 น. 
ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของวิภา คะนิรัมย์ (2550 : บทคัดย่อ) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาถนนรัชดา สี่แยกสาธุประดิษฐ์โดยผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมเข้าใช้บริการช่วงเที่ยงเวลา 
11.00-14.00 น. 
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 ประเภทบริการของธนาคาร พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมเลือกใช้บริการด้านเงินฝาก/โอน ซ่ึงสอดคล้องกับผล
การศึกษาของนายกิตติน  พุทธิเนตร (2551 : บทคัดย่อ) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)โดยผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมเลือกใช้บริการด้านเงินฝาก/โอน มากท่ีสุด 
 ลักษณะการบริการท่ีท่านเลือกใช้ พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่เลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ ซ่ึงสอดคล้องกับผล
การศึกษาของ นายกิตติน พุทธิเนตร (2551 : บทคัดย่อ) ท่ีศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของสาขาท่ีเปิดในศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานคร นอกเวลาทําการและในวันหยุดราชการ 
ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่เลือกใช้การบริการหน้าเคาน์เตอร์ มากท่ีสุด  
 เหตุผลท่ีท่านเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมเลือก สาขาใกล้บ้านและท่ีทํางาน ซ่ึง
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ วิภา คะนิรัมย์ (2550 : บทคัดย่อ) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) สาขาถนนรัชดา สี่แยกสาธุประดิษฐ์โดยผลการศึกษาพบว่า เหตุผลท่ีผู้บริโภคนิยมเข้าใช้บริการธนาคาร เพราะ
มีสาขาใกล้บ้านหรือท่ีทํางาน  
 4. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกัน 
 เพศท่ีแตกต่างกันให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 อายุท่ีแตกต่างกันให้ความสําคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด
ท่ีแตกต่างกัน ส่วนในด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ 
พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันให้ความสําคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการท่ีแตกต่างกัน 
ส่วนในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทาง
กายภาพพบว่าไม่แตกต่างกัน 

อาชีพท่ีแตกต่างกันให้ความสําคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัด
จําหน่ายท่ีแตกต่างกันส่วนในด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ
พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันให้ความสําคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ท่ีแตกต่างกัน 
ส่วนในด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพและด้าน
กระบวนการ พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 เหตุผลท่ีใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ท่ีแตกต่างกันให้ความสําคัญกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทาง
กายภาพ พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ในด้านประเภทบริการ โดย
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ ส่วนในด้านความถ่ีในการเข้าใช้บริการ ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้านลักษณะการใช้
บริการ และด้านเหตุผลท่ีใช้ธนาคารพาณิชย์นี้พบว่าไม่มีความสัมพันธ์กันซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในด้านความถ่ีในการเข้าใช้
บริการ ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้านประเภทบริการ ด้านลักษณะการใช้บริการ และด้านเหตุผลท่ีใช้ธนาคารพาณิชย์นี้
โดยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมในการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ในด้าน
ความถ่ีในการเข้าใช้บริการ ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้านลักษณะการใช้บริการและด้านเหตุผลท่ีใช้ธนาคารพาณิชย์นี้ 
โดยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ ส่วนในด้านประเภทบริการ พบว่าไม่มีความสัมพันธ์กันซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ในด้านความถ่ีในการเข้า
ใช้บริการ ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้านประเภทบริการ ด้านลักษณะการใช้บริการ และด้านเหตุผลท่ีใช้ธนาคารพาณิชย์
นี้โดยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 



 

35 

 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในด้านความถ่ีใน
การเข้าใช้บริการ ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้านประเภทบริการ ด้านลักษณะการใช้บริการ และด้านเหตุผลท่ีใช้ธนาคาร
พาณิชย์นี้โดยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 

ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเหตุผลท่ีใช้ธนาคารพาณิชย์มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ใน
ด้านความถ่ีในการเข้าใช้บริการ ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ ด้านประเภทบริการ ด้านลักษณะการใช้บริการ และด้าน
เหตุผลท่ีใช้ธนาคารพาณิชย์นี้โดยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 

 
ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ
ดังนี้ 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุดคือให้บริการท่ีมีคุณภาพและมี
ความถูกต้องของข้อมูลดังนั้นธนาคารพาณิชย์ควรใส่ใจในการให้บริการมากข้ึน ต้องมีการอบรมพนักงานให้เกิดความเชี่ยวชาญ 
รอบคอบ มีความละเอียดเป็นอย่างสูง และการทํางานนั้นข้อมูลต่าง ๆ ต้องถูกต้องและแม่นยําเสมอ เพ่ือทําให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความไว้วางใจ และไม่เปลี่ยนไปใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์อ่ืน ๆ 
 2. ด้านราคา จากผลการศึกษา พบว่า ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุดคืออัตราค่าธรรมเนียมในการชําระค่า
สินค้าและบริการ ดังนั้นจึงควรมีการปรับค่าธรรมเนียมและค่าบริการต่าง ๆ ให้ดูเหมาะสมแก่การบริการน้ัน ๆ ไม่มีราคาท่ีสูง
เกินไป เพราะจะทําให้ผู้บริโภคเปลี่ยนไปใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆท่ีมีค่าธรรมเนียมและบริการต่าง ๆ ท่ีมีราคาตํ่ากว่า 
 3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย พบว่า ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุดคือการมีสาขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 
ดังนั้นจึงควรทําการขยายสาขาให้มีปริมาณท่ีเพียงพอต่อความต้องการของผู้บริโภค และทําให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงได้ง่าย ไม่
ต้องเดินทางไกล และควรมีตู้บริการอัตโนมัติท่ีเพียงพอไว้สําหรับให้บริการแก่ผู้บริโภค 
 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับท่ีสุดคือมีรายการส่งเสริมการขายอย่างสมํ่าเสมอ 
เช่น แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้าท่ีเปิดบัญชีใหม่  เป็นต้น แต่ในปัจจุบันนั้นมีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง ธนาคารพาณิชย์เกิดใหม่
มากมายจึงทําให้ผู้บริโภคมีตัวเลือกท่ีมากข้ึน ทําให้เสียส่วนแบ่งการตลาดส่วนหนึ่งไป ดังนั้นจึงต้องมีการทําการส่งเสริม
การตลาด รูปแบบท่ีตรงกับความต้องการของลูกคา้ ถือจัดว่าจําเป็นอย่างมาก ต้องสามารถดึงดูดลูกค้าด้วยโปรโมชั่นต่าง ๆ ทุก
รูปแบบไม่ว่าจะเป็นอัตราดอกเบี้ย ของแจกแถมต่าง ๆ เป็นต้น เพ่ือให้ลูกค้ามาใช้บริการ รวมถึงเป็นการเพิ่มจํานวนผู้บริโภค
ให้กับธุรกิจได้อีกด้วย 
 5. ด้านบุคลากร พบว่า ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุดคือพนักงานธนาคาร อํานวยความสะดวกในการ
ให้คําปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดี ดังนั้นจึงจําเป็นท่ีคัดเลือกพนักงานท่ีมีใจรักในการบริการ ย้ิมแย้มแจ่มใส เป็นมิตรแก่
ลูกค้า และพร้อมให้คําปรึกษาเม่ือลูกค้าพบกับปัญหา พร้อมเสนอแนวทางแกป้ัญหาให้กับลูกค้าได้ 
 6. ด้านกระบวนการและ พบว่า ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุดคือข้ันตอนในการเข้าใช้บริการธนาคาร
สะดวก รวดเร็ว ใช้งานง่ายไม่ซับซ้อน ดังนั้น ระบบการให้บริการต่าง ๆ ของธนาคารควรจะเข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อนจนทําให้ลูกค้า
รู้สึกว่ามันยุ่งยากจนเกินไป มีข้ันตอนต่าง ๆ ท่ีทําให้ลูกค้าใช้งานบริการได้อย่างสะดวกและรวดเร็วทันใจและยังควรเพิ่มช่อง
บริการด้านหน้าเคาน์เตอร์ในช่วงเวลา 11.31-14.30 น. ซ่ึงเป็นเวลาท่ีลูกค้าเข้าใช้บริการมากท่ีสุด เพ่ือให้ลูกค้านั้นสะดวกและ
รวดเร็วต่อการเข้าใช้บริการของธนาคาร 
 7. ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้บริโภคให้ความสําคัญในระดับมากท่ีสุดคือ เครื่องมือและอุปกรณ์ในการ
ให้บริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถได้รับบริการที่รวดเร็วดังนั้นธนาคารจึงต้องมีการนําเทคโนโลยีต่าง ๆ 
เข้ามาใช้ในองค์กรเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการทํางาน รวมถึงความสะดวกแก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ และเป็นการเพ่ิมความ
เชื่อม่ันกับกับลูกค้า ของธนาคารอีกด้วย 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 
 การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร จึงทําให้ไม่สามารถได้ทราบถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคในจังหวัดอ่ืน ๆ ได้อย่างครบถ้วน ดังนั้นในการวิจัยคร้ัง
ต่อไปควรจะทําการวิจัยในเขตจังหวัดหรือภาคอ่ืน ๆ เพ่ือท่ีจะทราบได้ถึงพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภคได้อย่าง
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ท่ัวถึงมากย่ิงข้ึน และเพ่ือจะได้เป็นประโยชน์แก่ผู้ประกอบการในการกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือจะได้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างครบถ้วนและตรงจุด 
 
บทสรุป (Conclusion) 
 การวิจัยคร้ังนี้เป็นการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า     
ผู้เข้าใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 21-30 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน รายได้
ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และส่วนใหญ่เลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ลักษณะการเข้าใช้บริการมีความถ่ีการเข้าใช้
บริการ 3-4 คร้ังต่อเดือน และนิยมเข้าใช้บริการช่วงเวลา 11.31-14.30 น. โดยเลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ ประเภทเงิน
ฝาก/โอน ซ่ึงเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์เพราะสาขาใกล้บ้านและที่ทํางาน   
 ผลการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชย์ พบว่า ผู้ใช้บริการต้องการการบริการท่ีมี
คุณภาพ และมีรูปแบบการให้บริการของธนาคารตรงกับความต้องการ ผู้ใช้บริการต้องการให้มีผลิตภัณฑ์และบริการท่ี
หลากหลาย มีอัตราดอกเบี้ยและค่าธรรมเนียมท่ีเหมาะสม อีกท้ังมีอุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการให้บริการ ต้องการ
ให้ธนาคารมีรายการส่งเสริมการขายอย่างสมํ่าเสมอ ส่วนพนักงานธนาคารควรมีบุคลิกภาพและมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี ข้ันตอนใน
การเข้าใช้บริการธนาคารสะดวก / รวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่ซับซ้อน การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงาม มีสาขา
เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ ซ่ึงข้อมูลท่ีได้เป็นปัจจัยสําคัญท่ีจะทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการของทางธนาคาร  
ดังนั้นธนาคารสามารถนําข้อมูลท่ีได้มาพัฒนา ปรับปรุง รูปแบบการให้บริการตลอดจนระบบการทํางานให้มีประสิทธิภาพเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้มากย่ิงข้ึน 
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