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บทคัดย�อ 
 การวิจัยน้ีเปYนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีวัตถุประสงคCในการวิจัย เพ่ือ
ศึกษาระดับทัศนคติเปรียบเทียบปpจจัยสWวนบุคคลและศึกษาความสัมพันธCระหวWางทัศนคติของลูกคVาท่ี
มีตWอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกV โลตัส บางใหญW ขนาดของกลุWม
ตัวอยWางจํานวน400คนโดยใชVแบบสอบถามเปYนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขVอมูลแบWงออกเปYน 3 

สWวน สถิติท่ีใชVในการวิเคราะหCขVอมูล ไดVแกW คWาความถ่ี คWารVอยละคWาเฉลี่ย ( )คWาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) สถิติที่ใชVในการทดสอบสมมติฐาน ไดVแกW การทดสอบ t-test และความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-way ANOVA) และการทดสอบ Pearson correlation การหาคWาความสัมพันธCระหวWางตัวแปร 
 ผลการวิจัยพบวWากลุWมตัวอยWาง มีทัศนคติของลูกคVาท่ีมีตWอการบริการโดยรวม อยูWในระดับเห็น

ดVวย ( =4.429, S.D.=0.544) การทดสอบสมมติฐานดVวยสถิติ t-test ทัศนคติของลูกคVาท่ีมีตWอการ
บริการกับลักษณะสWวนบุคคล เพศ พบวWา ดVานราคาและดVานบุคลากร แตกตWางกันอยWางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 ในขณะท่ีการทดสอบเปรียบเทียบ One-way ANOVA ระหวWางคุณลักษณะ
สWวนบุคคล อายุ สถานภาพ รายไดVตWอเดือนกับทัศนคติของลูกคVาท่ีมีตWอการบริการ พบวWา แตกตWางกัน 
อยWางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01-0.05ตามลําดับในการทดสอบความสัมพันธCระหวWางทัศนคติ
ของลูกคVาท่ีมีตWอคุณภาพการบริการ พบวWา มีความสัมพันธCเชิงบวกในระดับปานกลาง (r=0.322-
0.562) (P-value ท่ี 0.000) อยWางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
คําสําคัญ: ทัศนคติ ลูกคVา คุณภาพ บริการ 
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Abstract 
This research is quantitative research. has a research objective. To study 

attitude levels Compare personal factors and study the relationship between 
customer attitudes towards service quality of Krung Thai Bank Public Company 
Limited, Tesco Lotus Bangyai, sample size of 400 people, using questionnaires as a 
tool for data collection, divided into 3  The statistics used for data analysis are 

frequency, percentage, mean ( ), standard deviation (SD), statistics used To test the 
hypothesis testing, including t-test and one-way ANOVA (One-way ANOVA) and the 
Pearson correlation test to evaluate the relationship between variables. 

The results showed that the sample group Have a client's attitude towards 

overall service ( = 4 .4 2 9 , SD = 0 .5 4 4 )  Test of hypotheses by t-test, customer 
attitudes towards services and personal characteristics, found that the prices and 
personnel were significantly different. While the One-way ANOVA comparison 
between personal characteristics, age, status, monthly income and customer 
attitudes towards services showed significant differences. In the testing of the 
relationship between the attitude of the customers on the service quality, it was 
found that there was a positive relationship at a moderate level. (r = 0.322-0.562) (P-
value at 0.000) with statistical significance at the level of 0.01 

 
Keywords: customer attitude, service quality 
 
บทนํา 
 ธนาคารกรุงไทยไดVมีการพัฒนาผลิตภัณฑCและบริการตลอดจนเทคโนโลยีท่ีทันสมัยย่ิงข้ึนเปYน
ลําดับ เพ่ือตอบสนองทุกความตVองการของกลุWมลูกคVาในปZ 2560 ธนาคารไดVดําเนินการพัฒนา
ผลิตภัณฑCและการบริการในทุกดVาน ท้ังผลิตภัณฑCดVานเงินฝาก ดVานสินเช่ือ และธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสCเพ่ือความหลากหลายในการใหVบริการ และเพ่ือสอดคลVองกับความตVองการของกลุWม
ลูกคVา กWอใหVเกิดทัศนคติท่ีดีในการใชVบริการไปพรVอมๆกับความสามารถในการแขWงขันในธุรกิจภาค
ธนาคาร ซึ่งธนาคารเล็งเห็นวWาปpจจัยสําคัญท่ีสWงผลตWอพฤติกรรมของลูกคVาหรือผูVใชVบริการ คือ คุณภาพ
การบริการ ซึ่งเปYนการบริการท่ี ผูVใหVบริการสWงมอบความประทับใจของการใหVบริการแกW ลูกคVาเพ่ือ
สรVางผลลัพธCใหVลูกคVาเกิดทัศนคติท่ีดีและกWอใหVเกิดสัมพันธภาพท่ีดี รวมท้ังกระตุVนใหVลูกคVาเหลWาน้ี
กลับมาใชVบริการอยWางตWอเน่ืองตลอดจนการสรVางใหVลูกคVามีความสัมพันธCระยะยาว กWอใหVเกิดความ
จงรักภักดีตWอสินคVาและบริการของธนาคารตลอดไป การสรVางทัศนคติท่ีดีในการบริการใหVกับลูกคVา
ต้ังแตWเร่ิมเขVารับบริการจากธนาคารจึงเปYนสิ่งสําคัญท่ีธนาคารควรพึงปฏิบัติ (รายงานพัฒนาอยWาง
ย่ังยืน ประจําปZ 2560ธนาคารมีการวางแผนในการพัฒนาผลิตภัณฑCใหVสอดคลVองกับความตVองการของ
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ตลาดและเปYนไปตามความตVองการของลูกคVาแตWละกลุWม ซึ่งจะพิจารณาท้ังในดVานสWวนแบWงการตลาด
วิเคราะหCผลิตภัณฑCท่ีมีอยูWในตลาด เพ่ือนํามาเปรียบเทียบและป�ดชWองวWาง ปpจจุบันธนาคารมีผลิตภัณฑC
ท่ีหลากหลายไวVใหVบริการเพ่ือตอบสนองความตVองการของลูกคVาทุกกลุWม ต้ังแตWกลุWมเร่ิมทํางานจนถึง
กลุWมเกษียณอายุ การดําเนินธุรกิจของธนาคารกรุงไทยในชWวงคร่ึงปZหลังของปZ 2560 ธนาคารไดVเร่ิม
ดําเนินโครงการ KTB Transformation โดยไดVมีการนําแนวทางการดําเนินงาน Retail, SMEs, CBC 
ในการดําเนินโครงการ KTB Transformation น้ีไดVมีการปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานของสาขาใหV
มีการดําเนินงานในรูปแบบใหมW โดยมีการปฏิบัติงานเพ่ือใหVสาขาสามารถรุกตลาดนําเสนอขาย
ผลิตภัณฑCและบริการไดVอยWางเต็มความสามารถ และการใหVบริการท่ีดีอยWางเสมอตVนเสมอปลายเพ่ือ
การเติบโตอยWางย่ังยืนขององคCกร (รายงานพัฒนาอยWางย่ังยืน ประจําปZ 2560) 
 จากขVอมูลท่ีกลWาวมาแสดงใหVเห็นวWาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ตVองเผชิญกับสภาพการ
แขWงขันท่ีรุนแรง เน่ืองจากผูVใชVบริการมีทางเลือกในการใชVบริการทางการเงินเพ่ิมมากข้ึน และธนาคาร
จัดอยูWในกลุWมธนาคารท่ีมีขนาดใหญW มีสาขาท่ีใหVบริการปริมาณมากดังน้ันธนาคารจึงตVองหาวิธีการและ
แนวทางในการตอบสนองความตVองการของลูกคVาหรือผูVใชVบริการตWางๆ ใหVมีประสิทธิภาพและครอง
สWวนแบWงตลาดใหVไดVมากท่ีสุดเพ่ือบรรลุเป�าหมายของการประกอบธุรกิจน่ันคือ “มีกําไรน่ันเอง” ซึ่ง
ธนาคารไดVพยายามแขWงขันการหาลูกคVาเพ่ิมข้ึน ท้ังเงินฝาก และการใหVบริการอ่ืนๆ ท่ีธนาคารมี โดย
เนVนการใหVบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ถูกตVอง เปYนกันเองใชVเทคโนโลยีสูงมีความม่ันคงปลอดภัย มี
ภาพลักษณCที่ดี และมีการใหVบริการธุรกิจแบบครบวงจร 
 ดังน้ันคณะผูVจัดทําวิจัยจึงทําการศึกษาเร่ือง “ทัศนคติของลูกคVาท่ีมีตWอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกV โลตัส บางใหญW” และเพ่ือความสะดวกในการเก็บรวบรวม
ขVอมูล ผูVวิจัยจึงมุWงศึกษากลุWมตัวอยWางของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกV โลตัส บางใหญWเพ่ือ
ผลท่ีไดVจากการศึกษามาปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกV 
โลตัส บางใหญW ใหVมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนตWอไปและสอดคลVองกับนโยบายในการดําเนินงานของ
ธนาคารในปpจจุบันและในอนาคต 
 
วัตถุประสงค�ของการวิจัย 
 1. เพ่ือการศึกษาระดับทัศนคติ และของผูVมาใชVบ ริการท่ี มีผลตWอ คุณภาพบริการ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกVโลตัส บางใหญW  
 2. เพ่ือเปรียบเทียบปpจจัยสWวนบุคคลของลูกคVาท่ีมีตWอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) เทสโกVโลตัส บางใหญW  
 3. เพ่ือ ศึกษาความสัม พันธCระหวWางทัศนคติของลูกคV า ท่ี มีตWอ คุณ ภาพบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกV โลตัส บางใหญW  
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การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ (Attitude) 

 ทัศนคติ (Attitude)หมายความถึง สภาพจิตของบุคคลท่ีเกิดจากการเรียนรูVในการท่ีจะ
ตอบสนองตWอบุคคล สิ่งของ หรือเหตุการณCเฉพาะอยWางใดอยWางหน่ึงในทํานองวWาชอบหรือไมWชอบ
ตามปกติแลVวบุคคลจะตVองมีทัศนคติตWอสิ่งใดสิ่งหน่ึงท่ีเก่ียวขVองกับชีวิตประจําวัน ซึ่งไดVมีนักจิตวิทยา
หรือกลุWมผูVที่ทําการศึกษาเร่ืองทัศคติใหVความหมายไวVดังน้ี 

 LiliThurstone(1967)Bovee, Houston and Thrill (1995)และ Schiffman and Kanuk 
(2000) กลWาววWา ทัศนคติเปYนการแสดงออกทางดVานผลรวมของความโนVมเอียงดVานบวกหรือความโนVม
เอียงในดVานลบ และความรูVสึก ความมีอคติ ความรูVสึกท่ีเกิดข้ึนอยูWในใจมากWอน ความคิด ความกลัว 
การลงความเห็นของมนุษยCเก่ียวกับเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงเชWน ตราผลิตภัณฑCบริการ รVานคVาปลีก เพราะ
ทัศนคติมีความสัมพันธCตWอการซื้อ และการกระทําของผูVบริโภคท้ังหลายเน่ืองจากเปYนผลของ
กระบวนการทางจิตวิทยาในสWวนของ Roger(1978) อธิบายวWา ทัศนคติเปYนดัชนีช้ีวWาบุคคลน้ันคิด และ
รูVสึกอยWางไรกับคนรอบขVาง วัตถุหรือสิ่งแวดลVอมตลอดจนสถานการณCตWางๆ โดยทัศนคติน้ันมีรากฐาน
มาจากความเช่ือท่ีอาจสWงผลถึงพฤติกรรมในอนาคตไดV ทัศนคติจึงเปYนเพียงความพรVอมท่ีจะตอบสนอง
ตWอสิ่งเรVา และเปYนมิติของการประเมินเพ่ือแสดงวWาชอบหรือไมWชอบตWอประเด็นหน่ึงๆ ซึ่งถือเปYนการ
สื่อสารภายในบุคคล (Interpersonal Communication) ท่ีเปYนผลกระทบมาจากการรับสารอันจะมี
ผลตWอพฤติกรรมตWอไป ในสWวนของ Newstromและ Devis (2002) กลWาววWา ทัศนคติ คือ ความรูVสึก
หรือความเช่ือ ซึ่งสWวนใหญWใชVตัดสินวWา พนักงานรับรูVสภาวะแวดลVอมของพวกเคVาอยWางไรและผูกพันกับ
การกระทําของพวกเคVาหรือมีแนวโนVมของการกระทําอยWางไร และสุดทVายมีพฤติกรรมอยWางไรศิ
ริวรรณ เสรีรัตนC (2552) กลWาววWา ทัศนคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมWพึงพอใจของ
บุคคล ความรูVสึกดVานอารมณCและแนวโนVมการปฏิบัติที่มีผลตWอความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหน่ึง 

แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ (Service Quality Concept) 
เน่ืองจากการบริการเปYนงานท่ีไมWสามารถจับตVองไดVจึงเปYนการยากท่ีจะทําการประเมินคุณภาพ

ของการบริการแตWนักวิชาการหลาย ๆ ทWานไดVใหVคํานิยามและแนวทางในการประเมินคุณภาพของการ
บริการไวVนWาสนใจ ดังน้ี 
 Reichheld&Sasser (1990) กลWาววWา คุณภาพการใหVบริการคือ การสWงมอบบริการท่ีมี
คุณภาพเปYนกลยุทธCที่จําเปYนสําหรับการอยูWรอด และประสบความสําเร็จในสภาพแวดลVอม การแขWงขัน
ในปpจจุบันในสWวนของ Aaker (1991) กลWาววWา คุณภาพท่ีรับรูVไดVโดยความรูVสึกของผูVใชVบริการท่ีรูVสึกวWา
ไดVรับสิ่งท่ีเหนือกวWาสินคVาและบริการท่ีจWายไป มีการใหVความสําคัญกับจุดมุWงหมาย ในการใชVงานใหV
คุณคWากับสินคVาช้ินน้ัน คุณภาพท่ีใชVบริการรับรูVไดVจะไมWเปลี่ยนตามความประทับใจ ในสินคVาในสWวน
ของCordupleski, Rust, and Zahorik(1993) กลWาววWา คุณภาพการใหVบริการ เปYนสWวนขยายของ
บริการ กระบวนการบริการ และองคCกรท่ีใหVบริการท่ีสามารถตอบสนองหรือทําใหVเกิดความพึงพอใจ
ในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพ้ืนฐานท่ีมองคุณภาพการใหVบริการผWานกรอบการมองดVานความ
พึงพอใจตWอการใหVบริการ สWวนของKotler (2000) กลWาววWา การบริการ คือ ผลประโยชนCจากกิจกรรม
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ท่ีมีไวVสําหรับเพ่ือเสนอขาย และทําใหVลูกคVาไดVรับความพอใจ ซึ่งมีลักษณะอยูW 4 ประเภท คือ (1).จับ
ตVองไมWไดVเพราะบริการไมWสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูVสึกไดVกWอนท่ีจะมีการซื้อบริการ  (2). ไมW
แนWนอน เพราะลักษณะการบริการน้ันมีความไมWแนWนอนเพราะตVองดูปpจจัยอ่ืนอีกดVวย เชWน ใครเปYน
ผูVขายจะขายอยWางไรท่ีไหนและเม่ือไหรW (3). แยกการใหVบริการไมWไดVเพระการบริการเปYนท้ังการผลิต
และการบริโภคท่ีเกิดข้ึนในขณะเดียวกันดังน้ันจึงควรทําพรVอมกัน และ (4). เก็บไมWไดV เพราะบริการ
เปYนสิ่งท่ีไมWสามารถมองเห็น ดังน้ันจึงผลิตหรือเก็บรักษาไมWไดVโดยถVาความปรารถนาบริการมีอยWาง
สมํ่าเสมอการบริการน้ันก็จะไมWเกิดปpญหา แตWถVาความปรารถนาบริการไมWมีความแนWนอนจะสWงผลใหV
เกิดผลเสียในสWวนของClemes (2011) และLadhari (2008) กลWาววWา คุณภาพการใหVบริการไดVรับการ
มุWงเนVนไปท่ีการศึกษาจํานวนมากต้ังแตWการสรVางคอนเซ็ปตCในชWวงตVนเน่ืองจากการใหVบริการในระดับท่ี
เปYนบวกทําใหVเกิดขVอไดVเปรียบทางการแขWงขันสําหรับองคCกร ในสWวนของ Meesala (2016) กลWาววWา 
การใหVบริการท่ีมีคุณภาพสูงเปYนกุญแจสูWความสําเร็จในการใหVบริการอุตสาหกรรม ในยุคปpจจุบันของ
การแขWงขันท่ีรุนแรงการเฝ�าติดตาม และ การปรับปรุงคุณภาพการบริการเปYนสิ่งสําคัญอยWางย่ิงสําหรับ
การพัฒนาประสิทธิภาพและปริมาณธุรกิจ  ในสWวนของParasuraman, Zeithaml& Berry (2013) 
ไดVกําหนดเคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการใหVบริการ (Service Quality)เปYนสิ่งท่ีลูกคVาทุกคนคาดหวังท่ี
จะไดVรับจากการบริการในการใหVบริการ ลูกคVาจะวัดจากเคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการซึ่งเปYนการวัด
คุณภาพจาก 5 ดVานดังน้ี (1). ความเปYนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควร
มีความ เปYนรูปธรรมท่ีสามารถสัมผัสจับตVองไดV (2). ความนWาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การ
ใหVบริการตVองตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวV (3). การตอบสนองลูกคVา (Responsive) หมายถึง ความ
รวดเร็วเปYนความต้ังใจท่ีจะชWวยเหลือลูกคVา โดยใหVบริการอยWางรวดเร็ว และกระบวนการในการ
ใหVบริการท่ีมีประสิทธิภาพ (4). การใหVความม่ันใจแกWลูกคVา (Assurance) หมายถึง การบริการจาก
พนักงานท่ีมีความรูVความสามารถในการใหVขVอมูลท่ีถูกตVองมีทักษะในการทํางานตอบสนองความ
ตVองการของลูกคVา และมนุษยCสัมพันธCท่ีดี และ (5). การเขVาใจและรูVจักลูกคVา (Empathy) หมายถึง 
พนักงานท่ีใหVบริการลูกคVาแตWละรายดVวยความเอาใจใสWและใหVความเปYนกันเองและดูแลลูกคVา
เปรียบเสมือนญาติ จากการศึกษาของ หทัยรัตนC บรรลือ (2556) ไดVศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ลูกคVาท่ีมีตWอการใหVบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา มีวัตถุประสงคCเพ่ือการศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคVาท่ีมีตWอคุณภาพการใหVบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา จํานวน 290 
คน ใชVการรวบรวมขVอมูลดVวยแบบสอบถามโดยยึดแบบสอบถามของ ParasuramanและวิเคราะหC
สถิติโดยใชVคWาความถ่ีคWารVอยละ คWาเฉลี่ย และคWา เบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test, One-way ANOVA 
 ผลการวิจัยพบวWา กลุWมตัวอยWางสWวนใหญWเปYนเพศหญิง อายุ 41 ปZข้ึนไป สถานภาพ สมรส 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ขVาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดVเฉลี่ยตWอเดือน 10,000-
20,000 บาท มีจํานวนคร้ังท่ีใชVบริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาเฉลี่ยตWอเดือน 4 คร้ังข้ึนไป
บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา 1-3 ปZ และ 10 ปZข้ึนไป สําหรับความพึงพอใจท่ีมีตWอ
คุณภาพการใหVบริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาโดยรวมอยูWในระดับมาก เม่ือพิจารณา
รายดVานพบวWา มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดVานการตอบสนองความตVองการ รองลงมาคือ ดVานการใหV
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ความม่ันใจ ดVานความเปYนรูปธรรมของบริการ ดVานความนWาเช่ือถือหรือความไวVวางใจ และดVานการ
เขVาใจการรับรูVความตVองการของผูVรับบริการตามลําดับในสWวนของ เพ็ญนภา จรัสพันธ (2557) ไดV
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคVาตWอคุณภาพการใหVบริการของศูนยCบริการลูกคVา จีเนท โมบาย
เซอรCวิส เซ็นเตอรC จันทบุรี การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคCเพ่ือศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึง
พอใจของลูกคVาตWอคุณภาพการใหVบริการของศูนยCบริการลูกคVาจีเนท โมบายเซอรCวิส เซ็นเตอรC 
จันทบุรีจํานวนกลุWมตัวอยWางท่ีใชV245 คน คือสถิติท่ีใชVวิเคราะหCขVอมูล คือคWารVอยละ คWาเฉลี่ย คWาสWวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษา พบวWาผูVตอบแบบสอบถามสWวนใหญWเปYนเพศหญิง มีอายุตํ่ากวWา 20 ปZ 
คิดจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีรายไดVเฉลี่ยตWอเดือนตํ่ากวWา 10,000 บาท และประกอบอาชีพ 
รับจVาง/ลูกจVาง ผลการวิเคราะหCความพึงพอใจของลูกคVาตWอคุณภาพการใหVบริการโดยภาพรวมอยูWใน
ระดับมากพบวWา ลูกคVาพึงพอใจอันดับแรกคือดVานการใหVความม่ันใจแกWผูVรับบริการรองลงมาคือดVาน
ความเห็นอกเห็นใจผูVรับบริการดVานความเปYนรูปธรรมของการบริการดVานความนWาเช่ือถือไวVใจในการ
บริการและอันดับสุดทVายดVานการตอบสนองตWอผูVบริโภคตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวWา
ลูกคVาท่ีมีเพศ และอายุตWางกัน มีความพึงพอใจตWอคุณภาพการใหVบริการแตกตWางกันอยWางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05ในการศึกษาของปpณณวัชรC พัชราวลัย (2558) ไดVทําการศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจตWอคุณภาพการบริการ และการรับรูVภาพลักษณCธนาคารเฉพาะกิจท่ีสWงผลตWอความภักดีในการใชV
บริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคC เพ่ือสํารวจความคิดเห็นของประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานครท่ีมีตWอความพึงพอใจตWอคุณภาพการบริการของธนาคารเฉพาะกิจ กลุWมตัวอยWาง 
จํานวน 400 คน วิเคราะหCสถิติโดยใชVคWาความถ่ีคWารVอยละ คWาเฉลี่ย และคWาเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test, 
One-way ANOVA ผลการวิจัยพบวWา ผูVตอบแบบสอบถามสWวนใหญWเปYนเพศหญิง 236 คน มีอายุ
ระหวWาง20–30 ปZ จํานวน 248 คน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 242 คน มีสถานภาพของผูVมารับ
บริการเปYนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 162 คน มีรายไดV 15,001–25,000 บาท/เดือน จํานวน 
171 คน และรูVจักธนาคารออมสินมากท่ีสุด 288 คน ไมWรูVจักธนาคารเพ่ือการนําเขVาและสWงออกมาก
ท่ีสุด 112 คน ผลการวิเคราะหCพบวWา ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูVบริโภคแตWละดVาน
สWงผลตWอ ความภักดีของผูVใชVบริการธนาคารเฉพาะกิจ เม่ือพิจารณารายดVานพบวWา ความนWาเช่ือถือ 
ความม่ันใจ ดVานการสรVางบริการใหVเปYนรูปธรรม ดVานความใสWใจ และดVานการตอบสนองความตVองการ
ของลูกคVา สWงผลตWอความภักดีในการใชVบริการของลูกคVาผูVใชVบริการ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05ในสWวนของ Erika Egonsson (2013) ไดVทําการศึกษาเร่ือง บริการหลังการขายและการบริการ
ลูกคVาการตลาดเชิงสัมพันธC กรณีศึกษาอุปกรณCเคร่ืองจักรอุตสาหกรรมหนักในประเทศสวีเดน
ผลการวิจัยพบวWา เน่ืองจากความซับซVอนท่ีเพ่ิมข้ึนในผลิตภัณฑCทางธุรกิจกับธุรกิจความสัมพันธC
ระหวWางการใหVขายและผูVซื้อมักจะไมWสิ้นสุดหลังจากการทําธุรกรรมการซื้อท่ีลูกคVาซื้อผลิตภัณฑCควบคุม
ความคาดหวังจะมาพรVอมกับผลิตภัณฑCท่ีจะตอบสนองความตVองการของผูVซื้อดังน้ันการบูรณาการ
บริการในการเสนอขายสินคVาหลักในอุตสาหกรรมการผลิตท่ีมีโดยเฉพาะอยWางย่ิงบริการหลังการขายท่ี
ถือวWาเปYนเคร่ืองมือในการเสริมสรVางความเปYนประโยชนCที่มีคุณคWาสําหรับลูกคVา เชWนเดียวกับการท่ีเปYน
โอกาสทางธุรกิจใหVกับ บริษัทไดVบริการหลังการขายและไดVรับการพิสูจนCวWามีความสําคัญหลังการขาย
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เชิงกลยุทธCสามกิจกรรมท่ีสําคัญท่ีมีบทบาทสําคัญในการใหVบริการหลังการขายในอุตสาหกรรมการ
ผลิตคือตVองมีดVานเทคนิค ขVอมูลการจัดจําหนWายช้ินสWวนอะไหลWและการดูแลลูกคVาอยWางไรก็ตาม
การศึกษาอยWางเขVมขVนเก่ียวกับการบริการหลังการขายในอุตสาหกรรมท่ีเฉพาะเจาะจงแบบน้ี กิจกรรม
ท่ีสําคัญของการบริการหลังการขายบริการคือมุWงเนVนไปท่ีความสัมพันธCกับลูกคVาและการบริการหลัง
การขายจากผูVใหVบริการ 

จากการทบทวน เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวขVองผูVวิจัยเสนอกรอบการวิจัย ดังน้ี 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 

 
  
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
ระเบียบวิธีการวิจัย 
  ประชากรท่ีใช*ในการวิจัยการวิจัยคร้ังน้ีเปYนวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research)
ประชากรท่ีใชVในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคVาท่ีมาใชVบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกV 
โลตัส บางใหญW สุWมตัวอยWางแบบไมWทราบประชากรท่ีชัดเจน(Cochran:1977) ไดVขนาดตัวอยWาง 400 
รายใชVวิธีการสุWมตัวอยWางแบบไมWใชWความนWาจะเปYน (Non-ProbabilitySample) การสุWมกลุWมตัวอยWาง
ตามสะดวก (convenience sampling)  

เคร่ืองมือท่ีใช*ในการวิจัยเคร่ืองมือท่ีใชVการเก็บรวบรวมขVอมูล คือ แบบสอบถามท่ีเปYน
มาตรฐานของ Frederick Herzbergand others (1959)และนํามาดัดแปลงใหVเขVากับหนWวยงานท่ีทํา
การสํารวจ โดยผูVวิจัยไดVใชVทฤษฎีการวัดแบบมาตรวัดของลิเคิรCท (Likert Scale) แบบสอบถาม แบWง
ออกเปYน 3 สWวนดังน้ีสWวนท่ี 1คําถามเก่ียวกับคุณลักษณะสWวนบุคคล อันไดVแกW เพศ อายุ สถานภาพ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดVตWอเดือน เปYนแบบตรวจสอบรายการ (Check list)สWวนท่ี 2คําถาม
เก่ียวกับทัศนคติของลูกคVาท่ีมีตWอการบริการของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)เทสโกVโลตัส บาง
ใหญW4ดVานไดVแกW ทัศนคติดVานราคา ทัศนคติดVานสถานท่ีทัศนคติดVานการสWงเสริมการตลาด และ

Independent Variables Dependent Variables 

คุณลักษณะส�วนบุคคล 
อันไดVแกWเพศอายุ สถานภาพ 
การศึกษาอาชีพ และรายไดVตWอเดือน 

คุณภาพการบริการ 
1. ความเปYนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
2. ความนWาเช่ือถือหรือความไวVวางใจ (Reliability) 
3.  การตอบสนองความตVองการ (Responsiveness) 
4. การใหVความม่ันใจ (Assurance) 
5. การเขVาใจการรับรูVความตVองการของผูVรับบริการ 
(Empathy) 

ทัศนคติของลกูค*าท่ีมีต�อการบริการ 
- ดVานราคา 
- ดVานสถานท่ี 
- ดVานการสWงเสริมการตลาด 
- ดVานบุคลากร 
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ทัศนคติดVานบุคลากรและ สWวนท่ี 3คําถามเก่ียวกับ คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) เทสโกVโลตัส บางใหญW 5 ดVานไดVแกW ความเปYนรูปธรรมของการบริการ ความนWาเช่ือถือหรือ
ความไวVวางใจการตอบสนองความตVองการ การใหVความม่ันใจ และการเขVาใจการรับรูVความตVองการ
ของผูVรับบริการ ใชVแบบมาตรประมาณคWา 5 ระดับ (Likert Scale) โดยมีเกณฑCแปรผลคWาคะแนน 
(บุญชม ศรีสะอาด, 2553) ดังน้ี  4.51-5.00 เทWากับดีท่ีสุด3.51-4.50 เทWากับดี2.51-3.50 เทWากับปาน
กลาง1.51-2.50 เทWากับนVอย และ 1.00-1.50 เทWากับนVอยท่ีสุดผูVวิจัยนําไปทดลองใชV (Try out) กับ
กลุWมท่ีไมWใชVตัวอยWาง จํานวน 30 ราย เพ่ือหาคWาความเช่ือม่ัน (Reliability) ท้ังฉบับตVองไมWนVอยกวWา 0.7 
(พวงรัตนC ทวีรัตนC, 2550) ไดVคWาความเช่ือม่ันแบบสอบถามท้ังฉบับ (Alpha= 0.95) 

การวิเคราะห�ข*อมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณนา แจกแจงความถ่ีและคWารVอยละ คWาเฉลี่ย (Mean) และสWวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) การวิเคราะหCดVวยt-test และ การวิเคราะหC
ความแปรปรวนทางเดียวOne-way ANOVA โดยวิธี วิธี LSD (Lest Significant Difference) ท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 3. ใชVการทดสอบหาคWาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธCแบบเพียรCสัน (Pearson product-moment 
correlation coefficient) เพ่ือหาความสัมพันธCระหวWางทัศนคติของลูกคVาท่ีมีตWอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกVโลตัส บางใหญWโดยการวิเคราะหCความสัมพันธCระหวWางตัว
แปร 2 ตัวแปรโดยมีเกณฑCระดับความสัมพันธC(Hinkle, 1998)ดังน้ี  
 
ตารางท่ี 1 ระดับความสัมพันธC 
 

 ค�า r  ระดับความสมัพันธ� 
0.90   - 1.00 มีความสัมพันธCกันระดับสูงมาก 
0.70   - 0.90 มีความสัมพันธCกันระดับสูง 
0.50   - 0.70 มีความสัมพันธCกันระดับปานกลาง 
0.30   -0.50 มีความสัมพันธCกันระดับตํ่า 
0.00   - 0.30 มีความสัมพันธCกันระดับตํ่ามาก 

 

ผลการวิจัย 
พบวWาผูVตอบแบบสอบถามคือ ลูกคVาสWวนใหญWเปYนเพศหญิง รVอยละ 52.20 มีชWวงอายุ 21–30 

ปZ รVอยละ 54.00 มีสถานภาพสมรสรVอยละ68.00 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รVอยละ 54.80 มี
อาชีพเปYนพนักงานเอกชนรVอยละ35.50และมีรายไดV15,000-20,000บาท รVอยละ 36.00  



การประชุมวิชาการระดับชาติ ครั้งที่ 8 และระดับนานาชาติ ครั้งที่ 4 
มหาวิทยาลยักรุงเทพธนบุรี 
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ทัศนคติของลูกคVาท่ีมีตWอการบริการโดยรวมอยูWในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายดVาน พบวWา 
ดVานราคาอยูWในระดับมากท่ีสุด ดVานสถานท่ีดVานการสWงเสริมการตลาด และดVานบุคลากร อยูWในระดับ
มาก 

คุณภาพของลูกคVาท่ีมีตWอการบริการโดยรวมอยูWในระดับดี พิจารณาปpจจัยรายดVาน พบวWา 
ความเปYนรูปธรรมของการบริการ อยูWในระดับดีที่สุด ความนWาเช่ือถือหรือความไวVวางใจการตอบสนอง
ความตVองการการใหVความม่ันใจและการเขVาใจการรับรูVความตVองการของผูVรับบริการอยูWในระดับดี 
ตารางท่ี 2 ผลการเปรียบเทียบทัศนคติในการเขVารับบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกV
โลตัส บางใหญW กับลักษณะสWวนบุคคล 
 

ทัศนคติในการเข*ารับบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) เทสโก*โลตัส บางใหญ� เพ

ศ 

อา
ยุ 

สถ
าน

ภา
พ 

ระ
ดับ

กา
รศึ

กษ
า 

อา
ชีพ

 

รา
ยไ

ด*เ
ฉลี่

ย

ต�อ
เดื

อน
 

1.ดVานราคา 4.266** 3.638** 5.230* 0.112 1.857 1.897 

2. ดVานสถานท่ี 1.499 0.024 2.550 0.104 0.614 0.537 

3. ดVานการสWงเสริมการตลาด -1.296 0.356 3.344* 0.031 0.724 0.073 

4. ดVานบุคลากร 4.233** 1.422 3.769* 0.010 1.110 3.304* 

P<0.05*, P<0.01** 

จากตารางผลการเปรียบเทียบทัศนคติในการเขVารับบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
เทสโกVโลตัส บางใหญW กับลักษณะสWวนบุคคลจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดVเฉลี่ยตWอเดือน พบวWา ปpจจัยดVานราคา ดVานบุคลากรและการสWงเสริมทางการตลาดแตกตWาง
กันอยWางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 3 คWาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธCระหวWางทัศนคติ ดVานราคา ดVานสถานท่ีดVานการสWงเสริม
การตลาดดVานบุคลากรกับคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกV โลตัส บางใหญW 
 

P<0.05*, P<0.01** 

จากตารางคWาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธCระหวWางทัศนคติ ดVานราคา ดVานสถานท่ีดVานการสWงเสริม
การตลาดดVานบุคลากรกับคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกV โลตัส บางใหญW

ตัวแปร 1 2 3 4 5 

1. ดVานราคา 1     

2. ดVานสถานท่ี 0.477** 1    

3. ดVานการสWงเสริมการตลาด 0.232** 0.368** 1   

4. ดVานบุคลากร 0.453** 0.449** 0.509** 1  

5. คุณภาพบริการ 0.562** 0.526** 0.322** 0.524** 1 
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มีความสัมพันธC(Pearson Correlation) เชิงบวก โดยมีคWา r อยูWระหวWาง 0.232 – 0.562 ซึ่งมี
ความสัมพันธCอยูWในระดับตํ่าไปถึงปานกลาง มีความสัมพันธCอยWางมีนัยสําคัญทางสถิติ P-Value 0.01 
 
อภิปรายผล 

ดVานราคาอยูWในระดับมากท่ีสุด อาจเปYนเพราะวWา อัตราคWาธรรมเนียมในการเขVารับบริการ
ตWางๆ ตํ่า และ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง ซึ่งสอดคลVองกับการศึกษาของ กัญญาภัทร จันทรCโพธ์ิ 
(2554)ศึกษาเร่ืองปpจจัยท่ีมีอิทธิพลตWอการเลือกใชVธนาคารทางอินเตอรCเน็ตของธนาคารกรุงไทย จํากัด  
(มหาชน) สาขาเซนทรัลพลาซา จังหวัดขอนแกWนพบวWากลุWมตัวอยWางใหVความสําคัญในเร่ืองการคิด
คWาธรรมเนียมตWางๆ ในการใหVบริการ เชWนคWาธรรมเนียมรายปZ คWาธรรมเนียมการทําธุรกรรมตWอคร้ัง 
ดังน้ันการคิดคWาธรรมเนียมท่ีสูงเกินไปหรือตํ่าเกินไปเม่ือเปรียบเทียบกับการทําธุรกรรมผWานชWองทาง
อ่ืน อาจสWงผลตWอการตัดสินใจใชVบริการของผูVบริโภค และยังสอดคลVองกับงานวิจัยของ เอกรัฐ วงศCวระ
กุล (2553)ไดVศึกษาปpจจัยการตัดสินใจเลือกใชVบริการสินเช่ือท่ีอยูWอาศัยกับธนาคารพาณิชยC ของ
คนทํางานในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวWา การวิเคราะหCปpจจัยการตัดสินใจเลือกใชV
บริการสินเช่ือท่ีอยูWอาศัยกับธนาคารพาณิชยCพบวWา โดยรวมอยูWในระดับท่ีมีผลตWอการตัดสินใจมาก  
 ดVานสถานท่ีอยูWในระดับทัศนคติเห็นดVวย อาจเปYนเพราะวWาสถานท่ีจอดรถบริเวณธนาคารมี
จํานวนเพียงพอกับผูVท่ีมาใชVบริการของธนาคาร ท่ีลูกคVาใหVความสนใจเปYนอยWางมากสอดคลVองกับ
การศึกษาของ วรฤทัย สุภัทรเกีรยติ (2552) ไดVศึกษาปpจจัยท่ีมีผลตWอความตVองการของลูกคVาใน
ศูนยCการคVาเซนทรัล พลาซWา รัชดา-พระราม 3 ผลการศึกษาพบวWา สิ่งอํานวยความสะดวกโดยภาพ
รวมอยูWในระดับปานกลาง พบวWาสถานท่ีต้ังของหVางสรรพสินคVาอยูWในบริเวณท่ีสะดวกตWอการเดินทาง
หVางสรรพสินคVาวางตําแหนWงรVานคVาเหมาะสม สะดวกตWอการใชVบริการ หVางสรรพสินคVามีพ้ืนท่ี
ใหVบริการกวVางขวางเพียงพอตWอจํานวนลูกคVาท่ีเขVามาใชVบริการและหVางสรรพสินคVามีการจัดวางรVานคVา
อยWางเปYนระเบียบอาจทําใหVลูกคVามีระดับความตVองการท่ีอยูWในระดับมากข้ึนไดV 
 ดVานการสWงเสริมการตลาดอยูWในระดับระดับมากอาจเปYนเพราะวWา ทําเลท่ีต้ังท่ีเหมาะสมกับ
การเขVารับบริการสะดวกสบาย สอดคลVองกับงานวิจัยของวิชชารียา เรืองโพธ์ิ (2553) ไดVทําการศึกษา
ปpจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตWอการตัดสินใจเลือกใชVบริการศูนยCการคVาสยามพารากอน ผลการศึกษา
พบวWา ผูVตอบแบบสอบถามใหVความสําคัญกับตําแหนWงท่ีต้ังของศูนยCการคVาสยามพารากอน พบวWา ดVาน
ชWองทางการจัดจําหนWาย มีอิทธิพลตWอการตัดสินใจเลือกใชVบริการศูนยCการคVาสยามพารากอนโดยรวม 
อยูWในระดับมาก  
 ดVานบุคลากรอยูWในระดับมากเม่ือทWานมีปpญหาในการใชVบริการพนักงานสามารถใหVคําแนะนํา
และสามารถแกVปpญหาใหVทWานไดV สอดคลVองกับงานวิจัยของ ประพันธC แถวกระตWาย (2556)ไดV
ทําการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีผลตWอปpจจัยสWวนประสมทางการตลาดของลูกคVาท่ีมาใชVบริการธนาคาร
กสิกรไทยสาขาสี่แยกราชวงศC ผลการวิจัยพบวWา ปpจจัยดVานบุคลากรผูVใหVบริการมีผลตWอความพึงพอใจ
ของลูกคVาท่ีมาใชVบริการ โดยลูกคVาใหVความสําคัญกับพนักงานท่ีมีกิริยาสุภาพ เต็มใจใหVบริการอยWาง
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เปYนกันเอง ใหVบริการท่ีรวดเร็วและตรงกับความตVองการรวมท้ังจํานวนพนักงานมีเพียงพอตWอการ
ใหVบริการ 

 
ข*อเสนอแนะ 

ข*อเสนอแนะจากการวิจัยเพือ่นําไปใช* 
 จากผลการวิจัย ผูV วิ จัยไดV เห็นถึง ทัศนคติของลูกคVาท่ี มีตWอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เทสโกV โลตัส บางใหญW จังหวัดนนทบุรี ซึ่งทัศนคติของลูกคVาท่ีมีตWอ
การบริการจะสWงผลถึงประสิทธิภาพของธนาคารและการดําเนินงาน และสWงผลถึงความม่ันคงของ
ธนาคารไดV ผูVวิจัยจึงมีขVอเสนอแนะเพ่ือนําไปปรับใชV ดังน้ี  
 1. ดVานราคา โดยลูกคVาใหVความสําคัญใน 2 ดVาน คือ อัตราดอกเบ้ียซึ่งระดับอัตราดอกเบ้ีย
ของธนาคารคWอนขVางตํ่ากวWาเม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารคูWแขWง ดังน้ัน ในสภาวการณCแขWงขันสูง
ผูVบริหารควรใหVความสําคัญในการเสนออัตราดอกเบ้ียใหVเทWาเทียมกับอัตราดอกเบ้ียในธนาคารคูWแขWง
ระดับเดียวกัน อีกสWวนหน่ึงท่ีลูกคVาใหVความสนใจเก่ียวกับราคาคWาธรรมเนียมในการบริการซึ่งใน
ปpจจุบันการบริการจะเปYนสWวนจูงใจในการใหVลูกคVาใชVผลิตภัณฑCอ่ืนๆเพ่ิมข้ึน ดังน้ัน ธนาคารควร
พิจารณาคWาธรรมเนียมบริการตWางๆ ท่ีเปYนการจูงใจแกWผูVท่ีเปYนลูกคVาประจําหรือขาจร เพ่ือใหVลูกคVาใชV
บริการเพ่ิมข้ึน 
 2. ดVานสถานท่ี ธนาคารควรปรับปรุงสถานท่ีใหVมีความทันสมัย เปYนการบWงบอกถึงภาพลักษณC
ท่ีดีของธนาคาร นอกจากน้ียังควรจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกตWางๆ เชWน นํ้าด่ืม หนังสือพิมพC นิตยา
สารตWางๆ ไวVใหVบริการแกWลูกคVา ท่ีมาน่ังรอใชVบริการ ซึ่งจะเปYนการกระตุVนใหVลูกคVามาใชVบริการมากข้ึน 
รวมถึงการมีป�ายบอกหนVาหVางสรรพสินคVาใหVชัดเจน ทําใหVลูกคVาทราบวWาธนาคารมีจุดบริการท้ัง
รูปแบบของสาขาและในรูปแบบของธนาคารอิเล็กทรอนิกสCท่ีใหVบริการอยูWในจุดใดของหVางสรรพสินคVา 
เปYนการสรVางความสะดวกในการใชVบริการของลูกคVาอีกหน่ึงจุด 
 3. ดVานการสWงเสริมการตลาด ธนาคารควรใหVความสําคัญกับ การแจVงขVอมูลขWาวสารของ
ธนาคารโดยตVองการใหVติดประกาศตWางๆ ของธนาคารใหVชัดเจน ซึ่งสWวนหน่ึงคือการแสดงถึงความ
โปรWงใสของธนาคาร หรืออีกประการหน่ึงการติดประกาศตWางๆ ในขVอมูลท่ีนWาสนใจอยWางชัดเจนเปYน
จุดเดWนอาจจะเปYนการเสริมสรVางแรงจูงใจตWอการใชVบริการตWางๆ ของธนาคารโดยคณะผูVวิจัยเสนอใหVมี
การทําป�ายประกาศท่ีเหมาะสม สวยงาม สะดุดตาและใหVขVอมูลท่ีลูกคVาสWวนใหญWตVองการทราบ เชWน 
อัตราดอกเบ้ีย การนําเสนอกองทุนหลักทรัพยCท่ีออกใหมW การใหVผลตอบแทนตWางๆท่ีอาจจะเปYนสWวน
สําคัญตWอการจูงใจใหVลูกคVาตัดสินใจใชVบริการมากข้ึน สําหรับสWวนท่ีจะสื่อภาพลักษณCท่ีดีของธนาคาร
คือ การสื่อสารผWานสื่อโฆษณาหรือโซเชียลมีเดียในดVานตWางๆ โดยตVองมีการเลือกสรรหลักท่ีลูกคVาสนใจ 
เชWน การเปลี่ยนแปลงในดVานตWางๆ ขององคCการการชWวยเหลือสังคมในดVานตWางๆ หรืออัตราดอกเบ้ียท่ี
เปYนสWวนจะทําใหVลูกคVาสนใจท้ังดVานเงินฝากและการบริการดVานสินเช่ือและท่ีสําคัญธนาคารเปYนธุรกิจ
บริการ ดังน้ัน บุคลากรหรือพนักงานในระดับตWางๆ ควรมีความรูVในขVอมูลขWาวสารท่ีเปYนปpจจุบัน
โดยเฉพาะอัตราดอกเบ้ีย และอัตราคWาบริการตWางๆ และสิ่งท่ีจะสรVางความประทับใจใหVกับลูกคVาเพ่ือ
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สรVางทัศนคติท่ีดี คือ การบริการท่ีเปYนมิตรและมีจิตใจในการใหVบริการโดยธนาคารควรจะใหVพนักงาน
ทุกระดับช้ันเขVารWวมกิจกรรม การเปYนผูVใหVบริการอยWางมืออาชีพ 
 4. ดVานบุคลากร ธนาคารควรใหVความสําคัญกับการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในองคCกร
ควรปรับปรุงความรวดเร็วในการใหVบริการ โดยธนาคารควรมีการอบรมและเพ่ิมความรูVในดVานการ
บริการและเสริมทักษะใหVแกWบุคลากรในเร่ืองผลิตภัณฑCและบริการตWางๆ ของธนาคาร เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานใหVสามารถใหVบริการลูกคVาไดVอยWางรวดเร็วและถูกตVองแมWนยํา 
เพ่ือสรVางความประทับใจใหVแกWลูกคVา และมีทัศนคติท่ีดีในการใชVบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) 

ข*อเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังต�อไป 
 เพ่ือใหVผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถขยายตWอไปในทัศนะท่ีกวVางมากข้ึนอันจะเปYนประโยชนC
แกWการดําเนินงานของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน ผูVวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัยคร้ังตWอไป 
ดังน้ี 
 1. ควรศึกษาเพ่ิมเติมในเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมีผลตWอการรับรูVของธนาคารกรุงไทยจํากัด 
(มหาชน) เน่ืองจากปpจจุบันธุรกิจธนาคารหลายท่ีไดVมีการพัฒนาท้ังเทคโนโลยี อันทันสมัยเพ่ือรองรับ
ความเปลี่ยนแปลงในการทําธุรกรรมการเงิน การพัฒนาจะทําใหVผูVบริโภครับรูVและจดจําไดVมากข้ึนจะ
สWงผลตWอความจงรักภักดีของผูVบริโภคท่ีมีตWอธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)ไดV 
  2. ควรศึกษาเก่ียวกับผลิตภัณฑCของธนาคารท่ีผูVใชVบริการมีความตVองการ เพ่ือนํามาเปYนกล
ยุทธCทางการตลาดดVานผลิตภัณฑCของธนาคาร เพ่ือเปYนประโยชนCในการเสนอผลิตภัณฑCของธนาคารใหV
ตรงตWอความตVองการของลูกคVาผูVมาใชVบริการธนาคารมากท่ีสุด 
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