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บทคดัย่อ

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจยัในการแลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ

เพื่อศึกษาการตดัสินใจในการแลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ ณ ช่วงเวลานั้น และเพื่อศึกษา

ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง

ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือลูกคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการ

ธนาคารกสิกรไทยในการทํา ธุรกรรม แลก เปล่ียนเ งินตราต่างประเทศ ในเขตจังหวัด

กรุงเทพมหานครทั้ งเพศหญิงและเพศชาย ซ่ึงผูใ้ช้บริการไม่จาํเป็น ต้องมีภูมิลาํเนาอยู่ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล

วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป สถิติท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน ค่า t – test และ f – test (one-way ANOVA)

ผลการวิจยัพบวา่ภาพรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการธนาคาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยใหค้วามสาํคญักบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร

ไทยพาณิชยเ์พราะสามารถตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้น มากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ธนาคาร

กสิกรไทยมีบริการผอ่นชาํระการซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารได้ การวิเคราะห์การตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคาร พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (x ̅=4.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทดสอบสมมติฐาน จาํแนกตามเพศ พบว่า

เพศชาย มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.47 เพศหญิง มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.48 เม่ือทดสอบความแตกต่างระหว่าง

ค่าเฉล่ียพบวา่ เพศชาย มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่เพศหญิง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01
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บทที่ 1

บทนํา

1.1 ที่มาและความสําคญัของปัญหา

สถาบนัทางการเงิน เป็นธุรกิจหน่ึงท่ีมีบทบาทสําคญัสูงในการดาํเนินธุรกิจเป็นส่วนหน่ึง

ในการขบั เคล่ือนหรือพฒันาเศรษฐกิจให้กา้วหน้า ส่งผลต่อสภาพความเป็นอยู่ มาตรฐานในการ

ครองชีพของประชาชน ในประเทศและยงัเป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง เน่ืองจากมีสถาบนั

การเงินทั้งในประเทศและนอก ประเทศ ทั้งยงัมีสถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคาร มีการแข่งขนักนัใน

การใหบ้ริการแก่ประชาชนในรูปแบบต่างๆ ดว้ยการเปิดเสรีภาคการเงินภายใตก้รอบ AEC ดงันั้นจึง

ตอ้งมีการเตรียมความพร้อมพฒันาศกัยภาพในการ ดาํเนินงานและประสิทธิภาพการให้บริการเพ่ือ

รองรับการเปล่ียนแปลง ปรับปรุงให้บริการท่ีดีกว่าคู่แข่ง ซ่ึงการ ทาํธุรกิจท่ีจะประสบความสําเร็จ

จะตอ้งอยู่บนความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารเป็น ธุรกิจท่ีไม่สามารถ

จบัตอ้งได้ เป็นเพียงธุรกิจท่ีสัมผสัไดผ้า่นความรู้สึก เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อลูกคา้ท่ีเป็น เคร่ืองช้ี

วดัคุณภาพของสินคา้และบริการ ธนาคารจึงตอ้งดาํเนินการในการสร้างความเช่ือมัน่ เช่ือถือ ความ

ไวว้างใจ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่ผูท่ี้เขา้มาเลือกใช้บริการ (สมคิด ยาเคน และพรรณเพ็ญ

หอมบุญมา, 2559) โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการกมี็ทั้งความคิด ความรู้สึก ท่ีแตกต่างกนัตามเพศ อายุ สถานภาพ

รายได้ อาชีพ และระดบัการศึกษา ซ่ึงเป็นเกณฑ์ในการกาํหนดส่วนแบ่งการตลาด (ศิริวรรณ เสรี

รัตน์ และคณะ, 2550)

การวางแผนกําหนดกลยุทธ์ สร้างภาพลักษณ์อันดีให้กับผู ้ใช้บริการ การท่ีจะสร้าง

ภาพลกัษณ์อนัดีต่อ ผูใ้ชบ้ริการไดน้ั้น ธนาคารควรจะมีการส่ือสารใหพ้นกังานทุกระดบัปฏิบติังาน

สอดคล้องกับเป้าหมาย และคุณ ค่าหลกัของ องค์กร (Doorley & Garcia, 2007) ซ่ึงเป็นปัจจัยท่ี

กระตุน้การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อภาพ ลกัษณ์องคก์ร ในธุรกิจการให้บริการ พร้อมทั้งสํารวจ

ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวมทั้งหมด ท่ีมีต่อ ธนาคาร เช่น ความคิดเห็นดา้นผลิตภณัฑ์

การให้บริการ ตลอดจนความรู้สึก และความประทบัใจท่ีมีต่อธนาคาร ปัจจยัท่ี สาํคญัอีกอยา่งหน่ึง

ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ เน่ืองจากแรงจูงใจเป็นส่วนในการกระตุน้ให้บุคคลแสดง พฤติกรรม

ออกมาในทิศทางใดทิศทางหน่ึง และรักษาพฤติกรรมนั้นไว้ เพื่อให้ตนเองไดส่ิ้งท่ีคาดหวงั และ

ตอ้งการมา (สุชาดา สุขบาํรุงศิลป์, 2553) แรงจูงใจจึงเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งหน่ึงท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งเอาใจ

ใส่อยูเ่สมอ ดว้ยการก่อใหเ้กิดแรงจูงใจในการปฏิบติังานท่ีดี เปรียบเทียบสถานการณ์ในการจูงใจให้
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ผูป้ฏิบติังานหล่อหลอม จิตใจ ให้เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกัน อนัจะก่อให้เกิดความคิดสร้างสรรค์

ความคิดแนวใหม่ในการปฏิบติังานไป ในทิศทางท่ีตอ้งการและตามเป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไว้ และ

ให้พนกังานเกิดแรงจูงใจในการทาํงานหรือให้บริการ ลูกคา้ต่อไป การจูงใจก็เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อ

การตดัสินใจในการใชบ้ริการ เม่ือผูรั้บบริการเกิดการรับรู้ได้

ปัจจุบนัธนาคารกสิกรไทยพยายามสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในการหาลูกคา้ให้

เพ่ิมข้ึนทั้งธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํประกนัภยั ประกนัชีวิต ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลกัทรัพย์ ธุรกิจ

อนุพนัธ์ทางการเงิน ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ธุรกิจทางการเงิน ธุรกิจการให้บริการแลกเปล่ียน

เงินตราต่างประเทศ และธุรกิจบริการ อ่ืนๆดงันั้น ธนาคารจึงมีการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการใหมี้

ความทนัสมยัเหมาะสมกบัยุคสมยัท่ีเปล่ียนไป โดยการนาํเทคโนโลยีเขา้มาช่วยดาํเนินงานเพื่อให้

บริการ และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อาํนวยความ สะดวกในการทาํธุรกรรมทางการเงิน

โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านธนาคารบนอินเตอร์เน็ต รูปแบบต่างๆ ท่ีนํามาใช้ ส่งเสริมให้ธนาคาร

สามารถเพ่ิมช่องทางในการหารายได้ ขยายฐานขอ้มูล รักษาส่วนแบ่งทางการตลาด และยงั ช่วยลด

ตน้ทุนในการดาํเนินงาน ส่งผลใหเ้กิดภาพลกัษณ์องคก์รใหมี้ความทนัสมยั สะดวก สบายยิง่ข้ึน รวม

ไปถึงการพฒันาดา้นการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ เสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่องค์กร อนั

นําไปสู่แรง จูงใจในการใช้บริการ เพราะหากลูกคา้มีมุมมองท่ีดีจะเป็นส่วนสําคญัท่ีทาํให้เกิด

แรงจูงใจท่ีกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อรายได้ และเป็นการเพิ่มผลกาํไร นอกจากน้ียงั

ดึงดูดลูกคา้ให้เขา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคาร กสิกรไทย และยงัสามารถนาํไปสู่ความไวว้างใจในการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธนาคาร

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องค์กรและ

ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ ในการใชบ้ริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยใน 4

เขตในจงัหวกัรุงเทพมหานคร เพ่ือ นาํผลการวิจยัในคร้ังน้ีไปประยุกต์ใช้ในการกาํหนดนโยบาย

ปรับปรุง พฒันา ในการปฏิบติังาน ซ่ึงเป็นแนว ทางในการตดัสินใจใชใ้นการแกไ้ขปัญหา ทั้งดา้น

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ใหมี้ประสิทธิภาพตรงกบัความตอ้งการ ของลูกคา้มากท่ีสุด เพ่ือสร้างความ

เช่ือมัน่ ความรู้สึกดี และสร้างแรงจูงใจให้กบัลูกคา้ในการตดัสินใจเลือกใช้ บริการธนาคารกสิกร

ไทยต่อไป

1.2 คาํถามการวจิัย

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการใช้บริการแลกเปล่ียนเงินตรา ณ ธนาคารกสิกร

ไทย สาขาหน่ึงคือปัจจยัใด
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1.3 วตัถุประสงค์การวจิัย

1.3.1 เพ่ือศึกษาปัจจยัในการแลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ

1.3.2 เพ่ือศึกษาการตดัสินใจในการแลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ ณ ช่วงเวลานั้น

1.3.3 เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร

1.4 ขอบเขตของการวจิัย

1.4.1 ประชากร

ประชาการท่ีใช้ในการวิจยัคือลูกคา้ท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยในการ

แลกเปล่ียน เงินตราต่างประเทศ ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานครประกอบดว้ย 4เขต คือ เขตจตุจกัร

เขตปทุมวนั เขตบางซ่ือ และเขตพญาไท ซ่ึงเป็นเขตท่ีมีประชากร และสาขาธนาคารกสิกรไทยท่ีง่าย

และสามารถเกบ็ขอ้มูลไดอ้ยา่งง่าย สะดวก

1.4.2 กลุ่มตวัอยา่ง

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีเลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยใน 4 เขต

จงัหวดั กรุงเทพมหานครไดแ้ก่ เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอนจึงใชสู้ตรคาํนวณแบบ

ไม่ทราบจาํนวน ประชากรท่ีแน่นอน

1.4.3 ตวัแปร

ตวัแปรอิสระ

1.4.3.1 ปัจจยัส่วนบุคคล

1.4.3.2 ปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร

- ดา้นการติดต่อลูกคา้

- ดา้นคาํแนะนาํ

- ดา้นการขบัเคล่ือนความสมัพนัธ์

- ดา้นตาํแหน่งทางการตลาด

- ดา้นการขบัเคล่ือนทางสงัคม

1.4.3.3 ปัจจยัแรงจูงใจการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย

- ดา้นสภาพแวดลอ้ม

- ดา้นผลตอบรับจากการบริการ

- ดา้นการเอาใจใส่

- ดา้นความเช่ือถือได้
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- อตัราแลกเปล่ียน

ตวัแปรตาม

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดักรุงเทพมาหานคร

1.5.4 พ้ืนท่ีท่ีเกบ็ขอ้มูล

พ้ืนท่ีท่ีเก็บขอ้มูล ไดแ้ก่ ธนาคารกสิกรไทย ในเขตจงัหวดักรุงเทพมาหานครจาํนวน 4 เขต

ไดแ้ก่ เขตจตุจกัร เขตปทุมวนั เขตบางซ่ือ และเขตพญาไท

1.5.5 ดา้นเน้ือหา

ในการวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดศึ้กษาปัจจยัส่วนบุคคล ภาพลกัษณ์องคก์ร และแรงจูงใจในการใช้

บริการ ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในการแลกเปล่ียนเงินตรา

ต่างประเทศ ในจงัหวดั กรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาใน 3 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ปัจจยั

ดา้นแรงจูงใจการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ซ่ึงแนวคิด ทฤษฎีท่ีนาํมาใช้

กาํหนดขอบเขตเน้ือหา ประกอบดว้ย

1) แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร

2) แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจูงใจการใหบ้ริการ

3) แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวจิัย

1.5.1 เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นแรงจูงใจการเลือกใช้บริการ

และการ ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย

1.5.2 เพื่อนาํผลการวิจยัในคร้ังน้ีไปประยกุตใ์ชใ้นการกาํหนดนโยบาย ปรับปรุง พฒันา ใน

การ ปฏิบติังาน เป็นแนวทางในการตดัสินใจใชใ้นการแกปั้ญหา ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทาํให้

เกิดแรงจูงใจต่อ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ

1.6.1 ธนาคารกสิกรไทย หมายถึง ธนาคารกสิกรไทยในเขตจตุจกัร เขตปทุมวนั เขตบางซ่ือ

และเขตพญาไท จงัหวดักรุงเทพมาหานคร

1.6.2 ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครท่ี

แตกต่างกนั ของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

บริการท่ีใชบ้ริการ



5

1.6.3 ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจท่ีบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อธนาคารกสิกร

ไทย เขตจตุจกัร เขตปทุมวนั เขตบางซ่ือ และเขตพญาไท ในกรุงเทพมาหานคร ซ่ึงอาจเกิดจากการ

ไดรั้บการ ติดติดต่อ ส่ือสารกบัลูกคา้ การให้คาํแนะนาํ การขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ตาํแหน่งงาน

การตลาด และการขบั เคล่ือนทางสงัคม

1.6.4 แรงจูงใจ หมายถึง ส่ิงกระตุน้ของลูกคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคาร กสิกรไทย ซ่ึงส่ิงกระตุน้อาจเกิดปัจจยัภายในและภายนอกท่ีมากระทบส่งผลให้เกิดการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงอาจเกิดจาก ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม ปัจจยัดา้นผลตอบ

รับจากการบริการ ปัจจยัดา้น การเอาใจใส่ และปัจจยัดา้นความเช่ือถือ

1.6.5 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ หมายถึง พฤติกรรมของลูกคา้ในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ ธนาคารพาณิชยไ์ทย

1.6.6 ลูกคา้ หมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทยในเขตจตุจกัร เขตปทุมวนั เขต

บางซ่ือ และเขตพญาไท ในจงัหวดักรุงเทพมาหานคร



บทที่ 2

แนวคดิ ทฤษฎี และผลงานวจิยัทเีก่ียวข้อง

เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการศึกษาคร้ังน้ีมาจากหนงัสือ บทความทางวิชาการ วารสาร

และผล งานวิจยัทั้งในประเทศ ทั้งน้ีเพ่ือให้ไดแ้นวคิด ทฤษฎี กรอบแนวคิดของการวิจยัตวัแปร

นิยามศพัท์ และระเบียบ วิธีในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดท้าํการทบทวนวรรณกรรมท่ี

เก่ียวขอ้งกบั ภาพลกัษณ์องค์กร และ แรงจูงใจในการใช้บริการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคารกสิกรไทยดงัน้ี

2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล

2.2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร

2.3 แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัแรงจูงใจการใหบ้ริการ

2.4 แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง

2.1 แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยท่ีเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2550) กล่าวว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์หรือปัจจัยส่วนบุคคล

ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ ระดบัการศึกษา ซ่ึง

ระดบัตวัแปรเหล่าน้ีเป็นท่ีนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด และช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมาย ทาํให้

สะดวก ในการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน ตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร์ มีดงัน้ี

1. อายุ เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั

2. เพศ เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกัน ในปัจจุบนัตวัแปรด้านเพศมีการ

เปล่ียนแปลง ในพฤติกรรมการบริโภคการเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจเกิดจากการท่ีสตรีทาํงานมาก

ข้ึน

3. ลกัษณะครอบครัว นักการตลาดจะสนใจจาํนวน ลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้

สินคา้หน่ึงวา่ ผูใ้ดเป็นผูต้ดัสินใจในครัวเรือน เพ่ือช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม

4. รายได้ ระดับการศึกษา และอาชีพ เป็นตัวแปรสําคัญในการกําหนดส่วนแบ่งทาง

การตลาด ส่วนมากตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ คือ ครอบครัวท่ีมีรายไดต้ํ่า ปัญหาสําคญัในการแบ่งส่วน

ทางการตลาด โดยถือเป็น ส่วนหลกัของรายไดอ้ยา่งเดียวก็คือรายไดซ่ึ้งจะเป็นตวัช้ีวดัความสามารถ
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ในการจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเป็นเกณฑรู์ปแบบการดาํรงชีวิต

รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมร้ายไดเ้ป็นตวัแปรท่ีใช้บ่อยมาก นักการตลาดส่วนใหญ่จะโยง

เกณฑ์รายได้รวมกับตวัแปรด้านประชากร ศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพื่อให้กาํหนด ตลาดเป้าหมายได้

ชดัเจนยิง่ข้ึน

จากแนวคิดเก่ียวกบัตวัแปรของลกัษณะประชากรศาสตร์ ผูวิ้จยัสนใจท่ีจะศึกษาลกัษณะ

ประชากร ศาสตร์ดา้น เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ เน่ืองจากเป็นตวัแปร

ในการ แบ่งส่วนทางการตลาดท่ีสาํคญั ซ่ึงจะทาํใหธ้นาคารกสิกรไทยสามารถนาํมาวางแผนกาํหนด

กลยทุธ์ สร้างความ ตอ้งการ หรือสร้างแรงจูงใจให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจใชบ้ริการแลกเปล่ียนเงินตรา

ต่างประเทศเพ่ือใหเ้ขา้ถึง และตรง กบักลุ่มเป้าหมายโดยตรงมากท่ีสุด

งานวิจยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนบุคคล เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ ธนาคารกสิกรไทย ในการทาํธุรกรรมแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ มีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการตลาด

ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย และเพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ

ของธนาคารกสิกรไทย ในกรุงเทพมหานคร ท่ีส่งผล ต่อการตดัสินใจในการใช้บริการรวบรวม

ขอ้มูล

2.2 แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยท่ีเก่ียวกับภาพลักษณ์องค์กร

Kotler (2000) นิยามว่า ภาพลักษณ์องค์กร หมายถึง ผลรวมความเช่ือ ความนึกคิด และความ

ประทบัใจ ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงทศันคติและการกระทาํใดๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้นจะมีความ

เก่ียวพนั อยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์

Wood (2001) ไดนิ้ยามว่า ภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นการรับรู้ในจิตใจของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร โดย

จะ รับรู้จากการสร้างเอกลกัษณ์ (Identity) หรือสัญลกัษณ์ต่างๆ ท่ีองคก์รสร้างข้ึนมาในสถานการณ์

ต่างๆ

พชัราภรณ์ เกษะประกร (2558) ให้ความหมายไวว้่า ภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นภาพท่ีอยู่ในจิตใจ

หรือ ความรู้สึกโดยรวมหรือเก่ียวกบัดา้นต่างๆ ขององคก์ร ซ่ึงประกอบดว้ยสินคา้ การบริการการ

บริหารงาน

จากความหมายของภาพลกัษณ์องคก์รท่ีกล่าวมา สรุปไดว้่า ภาพรวมทั้งหมดขององคก์ร

การบริหาร องคก์ร ผลิตภณัฑ์ การใหบ้ริการ และการประชาสัมพนัธ์ ตลอดจนความรู้สึกและความ

ประทบัใจของบุคคล ท่ีมีต่อองคก์ร
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2.2.1 องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์

ภาพลกัษณ์ประกอบดว้ยการรับรู้ขอ้เท็จจริง (Objective Fact) ของบุคคลและการประเมิน

ส่วนตัว (Personal Judgment) ของบุคคลเก่ียวกับประเด็นต่างๆ ในสังคม โดยบุคคลจะทาํการ

ประเมินการรับรู้ ดังกล่าวตามลกัษณะคุณลกัษณะทางประชากร เช่น เพศ การศึกษา และตาม

ทศันคติ ประสบการณ์เดิม ของบุคคลท่ีมีต่อประเด็นดงักล่าว ดงันั้น ภาพลกัษณ์จึงเป็นเร่ืองของการ

รับรู้ไม่ใช่เป็นขอ้เทจ็จริงท่ีเกิดจริงใน สังคม เพราะภาพลกัษณ์ท่ีบุคคลคิดคาํนึงเกิดจากกระบวนการ

รับรู้ผา่นส่ือมวลชนหรือองคก์ร ซ่ึงจะเผยแพร่ ขอ้มูลข่าวสารท่ีไม่ตรงกบัความเป็นจริงในสังคมกไ็ด้

รวมทั้งเกิดจากการประเมินส่วนตวัของบุคคลมีความบกพร่องเน่ืองจากขาดวิจารณญาณท่ีดีในการ

วเิคราะห์เหตุผลวา่อะไรคือส่ิงท่ีดีและอะไรคือส่ิงไม่ดี (เสรี วงษม์ณฑา, 2540)

องค์ประกอบของภาพลักษณ์องค์กร มีความสําคัญในการบริหารระบบและกลไกท่ี

ขบัเคล่ือนองค์กรให้ บรรลุตามเป้าหมาย วิสัยทศัน์ และพนัธกิจขององค์กร ตลอดจนเขา้ใจว่า

องคก์รและพนกังานมีศกัยภาพดา้นใด มีความโดดเด่นดา้นใดและขอ้บกพร่องอยา่งไร เพ่ือปรับปรุง

และพฒันาให้กลายเป็นโอกาสในการบริหารภาพ ลกัษณ์ท่ีมีคุณค่าและย ัง่ยืน องค์ประกอบของ

ภาพลกัษณ์ มีดงัน้ี

1. ผูบ้ริหาร (Executive) องค์กรจะดีหรือไม่ดีขึ้ นอยู่กับผูบ้ริหาร ซ่ึงต้องเป็นบุคคลท่ีมี

ความรู้ความ สามารถ วสิยัทศัน์ นโยบายธุรกิจท่ีดี ซ่ือสตัยสุ์จริต

2. พนักงาน (Employees) องค์กรจะดีควรมีบุคลากรท่ีมีรู้ ทกัษะ มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มี

วญิญาณ ของการบริการ มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความรับผดิชอบต่องาน

3. สินคา้ (Product) มีคุณภาพ มีประโยชนต์รงกบัขอ้ความโฆษณาท่ีเผยแพร่

4. การดาํเนินงาน (Business Practice) ควรมีการคืนกาํไรสู่สังคมเพ่ือเสริมสร้างภาพลกัษณ์

ใหก้บั องคก์ร

5. กิจกรรมสังคม (Social Activities) เป็นการดูแลเอาใจใส่สังคม ร่วมกิจกรรมการกศุลหรือ

สร้าง ประโยชนใ์หก้บัสงัคม

6. อุปกรณ์ในสํานักงาน (Equipments and Stationeries) องค์กรจะต้องมีส่ิงท่ีแสดงถึง

สัญลกัษณ์ ขององค์กรชัดเจน เช่น เคร่ืองแบบพนักงาน อุปกรณ์สํานักงาน วสัดุสํานักงาน วสัดุ

ส้ินเปลือง เป็นตน้

2.2.2 หลกัการบริหารภาพลกัษณ์องคก์ร

Doorley & Garcia (2007) ในการประเมินความสาํเร็จของการบริหารภาพลกัษณ์นั้นองคก์รควร จะ

ส่ือสารให้พนกังานทุกระดบัปฏิบติังานให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายและคุณค่าหลกัขององคก์ร โดย

หลกัการ บริหารภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย



9

1. ผูบ้ริหารตอ้งเป็นแบบอย่างท่ีดีริเร่ิมจุดประกายให้พนกังานไดเ้ขา้ใจและยอมรับในการ

ปฏิบติัตาม

2. ผูบ้ริหารตอ้งให้ความสาํคญักบัการบริหารเอกลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ และช่ือเสียงให้ไปใน

ทิศทางเดียว กนั ตลอดจนวางแผนการดาํเนินงานกิจกรรมและโครงการ ท่ีสะทอ้นวสิยัทศัน์ พนัธกิจ

คุณค่าหลกัของ องคก์ร

3. พนกังานเป็นบุคคลท่ีสําคญัอย่างยิ่งต่อการเสริมสร้างและรักษาภาพลกัษณ์ให้เป็นบวก

หรือลบ จึง ควรมีส่วนร่วมในการคิด ปฏิบติั ขบัเคล่ือนวิสัยทศัน์พนัธกิจ และค่านิยมในทุกระดบั

ขององคก์ร

4. การประเมินผลการรับรู้ ทศันคติ ความคาดหวงัของผูเ้ก่ียวขอ้งโดยการสํารวจความพึง

พอใจต่อ นโยบายการบริหาร การจดักิจกรรมเพ่ือสังคม หรือการตอบสนองความตอ้งการของกลุ่ม

ต่างๆ

5. องคก์รตอ้งสร้างวฒันธรรมองคก์รให้สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และค่านิยมหลกั

องคก์รให้ ชดัเจน

6. องค์กรควรให้ความสําคัญกับการบริหารการเปล่ียนแปลงในองค์กร (Change

Management) โดย การสร้างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงและนวตักรรม

Leblance & Nguyen (1996 อา้งใน ชลลดา ไชยกุล, 2555) กล่าวคือ การแยกภาพลกัษณ์องคก์ร ใน

ธุรกิจใหบ้ริการออกเป็น 5 ปัจจยัหลกั โดยเป็นปัจจยัท่ีกระตุน้การรับรู้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร

มีดงัต่อ ไปน้ี

1. เอกลกัษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) หมายถึง ความเก่ียวขอ้งกับรูปลกัษณะ

ต่างๆ ของ บริษทั เช่น ช่ือเสียงของบริษทั โลโก้ ราคา การบริการ ระดบัคุณภาพของการโฆษณา

สามารถสงัเกต ไดอ้ยา่งง่ายดาย โดยท่ีสามารถนาํมาเป็นส่ิงเปรียบเทียบในแต่ละบริษทั

2. ช่ือเสียง (Reputation) การให้บริการจนกระทั่งได้รับช่ือเสียง มีกิตติศัพท์ท่ีสามารถ

รับประกนั ไดห้รือมีการกระทาํท่ีคงท่ีตลอดเวลา ช่ือเสียงจะสร้างความน่าเช่ือถือ และความสามารถ

ในแกไ้ขปัญหา แกไ้ข เฉพาะหนา้ อนัอาจจะเกิดข้ึนใหก้บัลูกคา้ได้

3. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) คือ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการติดต่อ

ระหวา่ง จุดประสงคข์องบริษทั เป็นภาพลกัษณ์สู่ลูกคา้ ยิง่ไปกวา่นั้นบรรยากาศยงัเป็นส่ิงกระตุน้ให้

ผูป้ฏิบติังานมีแรง จูงใจท่ีจะบริการอยา่งมีคุณภาพ

4. การใหบ้ริการ (Service Offering) การใหบ้ริการประกอบดว้ย ส่ิงท่ีถือวา่เป็นทั้งแกนหลกั

และสนบั สนุน จะเก่ียวกบัหลกัการและเหตุผลท่ีว่าทาํไมลูกคา้เลือกใชบ้ริการของบริษทัในขณะท่ี
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การสนบัสนุนคือ การ บริการท่ีเพิ่มมูลค่าใหก้บัการบริการอยา่งหลากหลาย คือมีความพยายามท่ีจะ

ใหบ้ริการแบบผสม พร้อมให้ บริการโดยไม่ตอ้งใหลู้กคา้รอ

5. การติดต่อระหวา่งบุคคล (Contact Personnel) จะตอ้งรู้ธรรมชาติของลูกคา้และใหบ้ริการ

ไดต้รง กบัความตอ้งการของแต่ละบุคคล โดยส่ือสารผ่านพฤติกรรมและทศันคติเป็นตวับ่งช้ีของ

ระดบัคุณภาพการ บริการของบริษทัท่ีจะเป็นส่ิงกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร

จากแนวคิดและทฤษฎีดา้นภาพลกัษณ์องคก์รขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจในการศึกษา

ภาพลกัษณ์ องคก์ร โดยการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ย เอกลกัษณ์ขององคก์ร ช่ือเสียง สภาพแวดลอ้ม

ทางกายภาพ การ ให้บริการ และการติดต่อระหว่างบุคคล ซ่ึงเป็นปัจจัยท่ีกระตุ ้นการรับรู้ของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ องคก์รในธุรกิจใหบ้ริการ และสาํรวจความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ

ในภาพรวมทั้งหมดท่ีมีต่อองคก์ร การบริหาร องคก์ร ผลิตภณัฑ์ การใหบ้ริการ ตลอดจนความรู้สึก

และความประทบัใจของบุคคลท่ีมีต่อองคก์ร

2.2.3 งานวจิยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร

การศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการผา่น

คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์ เพ่ือ

ศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการของพนกังาน ความจงรักภกัดีต่อการใช้

บริการของลูกคา้ อิทธิพลของภาพลกัษณ์ ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนักงาน อิทธิพลของภาพลกัษณ์ธนาคารกสิกรไทยท่ีมีต่อ ความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการของ

ลูกค้า และ อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกสิกร ไทย ท่ีมีต่อความ

จงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ผลการวิจยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ คุณภาพการ

ให้บริการ และความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทยมีอิทธิพลทางบวก

ต่อการ รับรู้คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

จงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการ ของลูกคา้ และภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทยมีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการของ ลูกคา้ และยงัพบวา่ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการเป็นตวัแปร

กลางระหวา่งภาพลกัษณ์ของธนาคารกสิกรไทย และความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ จาก

ผลการวิจยัสามารถนาํไปปรับปรุงและการพฒันาภาพ ลกัษณ์ของธนาคาร คุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารกสิกรไทยได้
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2.3 แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยท่ีเก่ียวกับแรงจูงใจการให้บริการ

การบริการ เป็นส่ิงสําคญัในการทาํงาน เพราะการบริการคือ การให้ความช่วยเหลือ การ

ดาํเนิน การท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีงานส่วนไหนท่ีไม่มีการบริการ ทั้งในภาครัฐ และภาค

ธุรกิจเอกชน การขาย สินคา้ หรือผลิตภณัฑใ์ดๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ ยิง่ธุรกิจบริการ

การบริการนัน่คือ สินคา้ การขาย จะประสบความสําเร็จไดน้ั้นจะตอ้งมีบริการท่ีดี เช่น ตอ้งรักษา

ลูกคา้เดิมและเพ่ิมลูกคา้ใหม่ การบริการ ท่ีดีจะ ช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวใ้หไ้ด้ จึงจะทาํใหเ้กิดการขาย

ซํ้ าอีก และจะนาํไปสู่การมีลูกคา้ใหม่ๆ ตามมา

การบริการ ราชบณัฑิตยสถาน (2525) หมายถึง การปฏิบติัรับใช้การให้ความสะดวกต่าง ๆ การ

บริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล หรือองคก์ร

เพ่ือตอบสนองความ ตอ้งการของบุคคลอ่ืนใหไ้ดรั้บความสุข และความสะดวกสบาย หรือเกิดความ

พึงพอใจการกระทาํนั้ นๆ โดยมี ลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้อง ได้ไม่สามารถ

ครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม และไม่จาํเป็น ตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือ ผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ทั้งยงั

เกิดจากความเอ้ืออาทร มีนํ้ าใจไมตรี ดว้ยความปรารถนา ดีช่วยเหลือ เก้ือกลูใหค้วามสะดวกรวดเร็ว

ใหค้วามเป็นธรรม และความเสมอภาค (อรุณทิพย์ วรชีวนั, 2545)

หลกัในการใหบ้ริการนั้น ตอ้งตอบสนองความ ตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่โดยดาํเนินการ

ไปอยา่ง ต่อเน่ือง สมํ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัให้ความสะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร

และไม่สร้างความ ยุง่ยากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมาก จนเกินไป

ศิริพร จนัทศรี (2550) กล่าวคือ แรงจูงใจ เป็นปัจจยัท่ีมากระตุน้หรือชกันาํใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรม

เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ หรือเพ่ือให้ไดส่ิ้งท่ีตนเองตอ้งการ แรงจูงใจมีทั้งแรงจูงใจ

ภายในและ แรงจูงใจภายนอก บุคคลท่ีมีแรงจูงใจภายในจะมีความสุขในการกระทาํส่ิงต่าง ๆ เพราะ

มีความพึงพอใจโดย ตนเองไม่ไดส้นใจรางวลัหรือคาํชม ส่วนบุคคลท่ีมีแรงจูงใจภายนอกจะทาํ

อะไรตอ้งไดรั้บการยอมรับจากผูอ่ื้น สนใจรางวลัหรือผลตอบแทน

สร้อยตระกูล อรรถมานะ (2550) กล่าวว่า หลกัสําคญัของเร่ืองแรงจูงใจอยู่ที่ความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการ หรือทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ แลว้เม่ือทาํสาํเร็จจะเป็นส่ิงจูงใจ (Incentive)

ซ่ึงจะ กลายเป็นเป้าหมาย (Goal) ท่ีบุคคลแสวงหาในองคก์าร ส่ิงจูงใจหรือเป้าหมายอาจเป็นส่ิงจูงใจ

หรือ เป้าหมาย ทางบวก (Positive) เช่น การยกย่องชมเชย การยอมรับ การเล่ือนขั้นเล่ือนตาํแหน่ง

การเพ่ิมเงินเดือน หรืออาจ เป็นส่ิงจูงใจหรือเป้าหมายทางลบ (Negative) เช่น การว่ากล่าวตกัเตือน

สาํหรับการทาํงานท่ีไม่ดี หรือการ ลงโทษอ่ืน ๆ เป็นตน้ สาํหรับส่ิงจูงใจหรือ เป้าหมายทางลบมกัไม่

เป็นส่ิงดึงดูดใจผูป้ฏิบติังานจึงพยายามเล่ียง โดย ไม่สร้างพฤติกรรมใด ๆ ท่ีจะนาํไปสู่เป้าหมายทาง

ลบ
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ชาญเดช วีรกลุ (2552) กล่าววา่ แรงจูงใจ หมายถึง ส่ิงเร้าจากภายใน ส่ิงจูงใจใหบุ้คคลเกิดพฤติกรรม

เกิดความคิด ความเขา้ใจ ความเช่ือมัน่ และความพยายามท่ีจะกระทาํ เพ่ือจะบรรลุเป้าหมายหรือ

วตัถุประสงค์ ใดวตัถุประสงคห์น่ึง ตามท่ีตวับุคคลหรือองคก์ารไดต้ั้งไว ้ แรงจูงใจ คือ ส่ิงกระตุน้

หรือส่ิงเร้า ท่ีทาํให้คนมี พลงัในการใชค้วามรู้ ความสามารถท่ีมีอยูแ่ละแสวงหาความรู้ใหม่ในการ

ทาํงานดว้ยความเต็มใจ และมีความสุข กบัการทาํงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงคข์อง

องคก์ารท่ีไดก้าํหนดไว้

สุชาดา สุขบาํรุงศิลป์ (2553) กล่าววา่ แรงจูงใจ คือ ส่ิงท่ีอยูภ่ายในตวับุคคลเป็นแรงขบั และพลงัของ

แต่ละคนท่ีทําให้พฤติกรรมหรือการกระทําในตัวบุคคลนั้ นๆ แสดงออกมาจนสําเร็จ โดยมี

กระบวนการเกิดจาก การท่ีบุคคลทุกคนมีความคาดหวงั ความตอ้งการ (Needs) และเป้าหมายใน

ชีวิต ท่ีนาํไปสู่เป้าหมาย (Goals) หรือความสาํเร็จท่ีตั้งไว ้ ดงันั้นแรงจูงใจจึงมิอิทธิพลในการกระตุน้

ให้บุคคล แสดงพฤติกรรมออกมาทิศทางใดทิศ ทางหน่ึง และรักษาพฤติกรรมนั้นไวเ้พ่ือให้ตนเอง

ไดส่ิ้งท่ีคาดหวงัและตอ้งการ

2.3.1 ประเภทของแรงจูงใจ

นกัจิตวทิยาไดแ้บ่งการจูงใจออกเป็น 2 ประเภท คือ

1. การจูงใจภายใน (Intrinsic Motivation) หมายถึง สภาวะของบุคคลท่ีมีความตอ้งการจาก

การเรียน รู้ แสวงหาส่ิงต่างๆ ดว้ยตนเอง การจูงใจประเภทน้ี ประกอบดว้ย

1.1 ความตอ้งการ (Need) เน่ืองจากคนทุกคนมีความตอ้งการท่ีอยูภ่ายใน ส่งผลทาํ

ให้ เกิดแรงขบัเคล่ือน แรงขบัเคล่ือนน้ีจะก่อให้เกิดพฤติกรรมต่างๆ ข้ึน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ี

คาดหวงัไว้

1.2 เจตคติ (Attitude) คือ ความรู้สึกนึกคิดท่ีดีท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงเป็นตวักระตุน้

ใหบุ้คคลทาํในพฤติกรรมท่ีเหมาะสม

1.3 ความสนใจพิเศษ (Special Interest) คือ การท่ีเรามีความสนใจในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง เป็น

พิเศษ ทาํใหเ้กิดความเอาใจใส่ในส่ิงนั้นๆ มากกวา่ปกติ

2. การจูงใจภายนอก (Extrinsic Motivation) หมายถึง สภาวะของบุคคล ท่ีไดรั้บแรงกระตุน้

มาจาก ภายนอกให้มองเห็นจุดหมายปลายทางและนําไปสู่การเปล่ียนแปลงหรือการแสดง

พฤติกรรมของบุคคลแรงจูงใจเหล่านั้น ไดแ้ก่

2.1 เป้าหมายหรือความคาดหวงัของบุคคล คือ คนท่ีมีเป้าหมายในการกระทาํใดๆ ย่อม

กระตุน้ใหเ้กิดแรงจูงใจใหมี้พฤติกรรมท่ีดีและเหมาะสม

2.2 ความรู้เก่ียวกบัความกา้วหน้า กล่าวคือ คนท่ีมีโอกาสรู้ว่าตนจะไดรั้บความกา้วหน้า

อยา่ง ไรจากการกระทาํนั้น จะเป็นแรงจูงใจใหต้ั้งใจลงมือกระทาํในส่ิงนั้นๆ ได้
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2.3 บุคลิกภาพ เป็นส่ิงท่ีทาํให้เกิดความประทบัใจอนัเกิดจากบุคลิกภาพ จะก่อให้เกิดแรง

จูงใจใหเ้กิดพฤติกรรมนั้นได้

2.4 เคร่ืองล่อใจอ่ืนๆ มีส่ิงล่อใจหลายอยา่งท่ีก่อใหเ้กิดแรงกระตุน้ใหพ้ฤติกรรมเกิดข้ึน เช่น

การใหร้างวลั (Rewards) อนัเป็นเคร่ืองกระตุน้ใหอ้ยากกระทาํหรือการลงโทษ (Punishment) ซ่ึงจะ

กระตุน้ มิให้กระทาํในส่ิงท่ีไม่ถูกตอ้ง นอกจากน้ีการชมเชย การติเตียน การประกวด การแข่งขนั

หรือการทดสอบ กจ็ดัวา่เป็นเคร่ืองมือท่ีก่อใหเ้กิดพฤติกรรมไดท้ั้งส้ิน

กล่าวโดยสรุป แรงจูงใจเป็นส่ิงสาํคญัท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งเอาใจใส่อยูเ่สมอ การใชก้าํลงับงัคบั

อาจทาํให้ ประสิทธิภาพของงานตํ่า ไม่ใช่วิธีแกปั้ญหาในการปฏิบติังานท่ีถูกตอ้ง การจูงใจแบบ

ปฏิบติัเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหาร จะตอ้งสนใจศึกษาถึงปัจจยัอนัท่ีจะก่อใหเ้กิดแรงจูงใจในการปฏิบติังานท่ีดี

อยูเ่สมอ อนัจะก่อใหเ้กิดพลงัสร้าง สรรคใ์นการปฏิบติังานไปในทิศทางเดียวกนัตามท่ีตอ้งการและ

ตามเป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไว้

2.3.2 งานวจิยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัแรงจูงใจการเลือกใชบ้ริการ

การศึกษาแรงจูงใจและพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของลูกคา้ ใน

เขต กรุงเทพมหานคร ประชากร คือ ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศใน 4 เขต

กรุงเทพมหานคร เลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบประชากร จาํนวนทั้งส้ิน 400 คน ใชแ้บบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือ ในการ เกบ็รวบรวมขอ้มูล มีวตัถุประสงค์

1) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านพฤติกรรมการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ท่ีส่งผลต่อการ

ตดัสินใจใช้ บริการ ธนาคารกสิกรไทย

2) เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย

3) เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นแรงจูงใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการธนาคารกสิกร

ไทย โดยใช้ สถิติเชิงพรรณนาเพ่ือบรรยายขอ้มูลเบ้ืองตน้จากกลุ่มตวัอยา่ง และสถิติเชิงอนุมานเพ่ือ

ทดสอบสมมติฐาน ผล การวจิยั

2.4 แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยท่ีเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรเร่ืองการตดัสินใจเลือกใช้บริการนิยามการตดัสินใจ

นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจไวด้งัต่อไปน้ี

Simon (1960) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ประบวนการหาโอกาสในการตดัสินใจ การทางเลือกท่ีเป็นไปได้

และทางเลือกของงานต่างๆท่ีมี ส่วน Moody (1963) ให้ความหมายของการตดัสินใจว่า การกระทาํ

เม่ือไม่มี เวลาในการหาข้อเท็จจริง อีกต่อไป Gibson & Ivancevich (1970) ให้ความหมายการ

ตดัสินใจไวว้า่ กระบวน การสาํคญัท่ีผูบ้ริหารกระทาํตามพ้ืนฐานของขอ้มูลข่าวสาร และ บุษกร คาํ
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คง (2542) ให้ความหมายการ ตดัสินใจไวว้่า การใช้ขอ้มูล ความรู้พ้ืนฐาน และขอ้สรุปท่ีเป็นท่ี

ยอมรับเพ่ือนาํไปสู่การตดัสินใจ วฒิุชยั จาํนงค์ (2523) ใหค้วามหมาย การตดัสินใจไวว้า่ การจดัการ

ท่ีหลีกเล่ียงไม่ได้เป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ืองเพื่อนํา ไปสู่วตัถุประสงค์ท่ีอาจมีเคร่ืองมือ มีส่วน

เก่ียวขอ้งในการตดัสินใจ มาช่วยในการพิจารณาจากเหตุผลส่วนตวั ความรักใคร่ ความชอบพอ

จากนิยามการตดัสินใจจากนกัวิชาการขา้งตน้ กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การตดัสินใจ คือ การใชห้ลกัการ

และเหตุผลในกระบวนการทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงท่ีเหมาะสมท่ีสุดเพ่ือเป้าหมายท่ีชดัเจน

2.4.1 ทฤษฎีการตดัสินใจใชบ้ริการ

ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555) อธิบาย ทฤษฎีการตดัสินใจใชบ้ริการไวว้่า ในการตดัสินใจใชบ้ริการ

หรือไม่ใชข้ึ้นอยูก่บัองคป์ระกอบ 6 ประการ ไดแ้ก่

องคป์ระกอบท่ี 1 ขอ้มูลข่าวสารหรือขอ้เทจ็จริงของการบริการหรือผลิตภณัฑซ่ึ์งเป็นขอ้มูลข่าวสาร

ท่ีผู ้ รับการบริการไดรั้บรู้ได้ 2 วธีิไดแ้ก่

1. ประสบการณ์ทางตรง คือ ผูรั้บบริการไดส้ัมผสับริการหรือผลิตภณัฑน์ั้นดว้ยตนเอง และ

เกิดการ รับรู้วา่ตนพอใจกบับริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด ตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่.

2. ประสบการณ์ทางออ้ม คือ ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากคาํบอกเล่า จากผูอ่ื้นหรือ

ส่ือสาร มวลชนต่างๆ ทาํใหเ้กิดการรับรู้วา่ ตนพอใจกบัการบริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด

โดยขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจะทาํหน้าท่ีเป็นส่ิงเร้า และเป็นแหล่งขอ้มูลแรกท่ี

กระตุน้ให้ผูรั้บ บริการมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบบริการหรือผลิตภณัฑน์ั้น เกิดความเช่ือมัน่ใน

บริการหรือผลิตภณัฑน์ั้น องคป์ระกอบท่ี 2 เคร่ืองหมายการคา้ ทาํใหผู้รั้บบริการนึกถึงลกัษณะของ

ผลิตภณัฑห์รือบริการทั้งใน ดา้น รูปร่าง สี รส ขนาด การบรรจุหีบห่อ การออกแบบ ความทนทาน

และคุณภาพของบริการ องคป์ระกอบท่ี 3 เจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ เป็นความรู้สึกชอบ ไม่

ชอบหรือชอบมากชอบน้อย หรือเป็นความรู้สึกทางบวก หรือทางลบต่อผลิตภณัฑ์และบริการ

ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบ เกิดจากการ ไดรั้บข่าวสารหรือขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการ

และเกิดจากการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นๆ ว่ามีมา อย่างไร หากไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาในเชิง

บวกนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นในทางบวก ความรู้สึกท่ีมีต่อ ผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นจะเกิดบวก

ตามมา ในทางตรงกนขา้ม ความรู้สึกในทางลบจะเกิดเม่ือไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารมาในทางลบ และ

ระลึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นในทางลบ ซ่ึงเจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ จะมี อิทธิพลต่อความ

มุ่งมัน่ท่ีจะใช้ผลิตภณัฑ์และบริการนั้นต่อไป องค์ประกอบท่ี 4 ความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑ์และ

บริการ เป็นการประเมิน การตดัสินใจวา่ผลิตภณัฑ์ และบริการตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่

ความเช่ือมัน่เกิดจากการไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และ บริการนั้น และความศรัทธาท่ีมีต่อ

เคร่ืองหมายการคา้นั้นร่วมกนั โดยท่ีอิทธิพลของความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑ์ และบริการ จะมีต่อ
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การรับรู้ความ

ต้องการ
การค้นหา

ข้อมูล

พฤติกรรม

ภายหลังการซื้อ

การประเมินผล

ทางเลือก

การ

ตัดสินใจ

ความมุ่งมัน่ท่ีจะใชห้รือไม่ใช่ผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นต่อไป องคป์ระกอบท่ี 5 ความมุ่งมัน่ในการ

ใช้ คือ การตดัสินใจใช้ ดว้ยการวางแผนการใช้ เช่น จะใชรุ่้นไหน สีไหน ใชเ้ม่ือไร จะติดต่อการซ้ือ

กบใคร เป็นตน้ องค์ประกอบท่ี 6 การซ้ือผลิตภณัฑ์ บริการ เป็นขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูรั้บบริการ

ตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑ์ และบริการ แลว้แสดงเป็นพฤติกรรมดว้ยการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้น

2.4.2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

1. การจูงใจ (Motivation) หมายถึง แรงผลกัดนัของความตอ้งการของมนุษย์ ซ่ึงเป็นส่ิงเร้า

หรือ ความพยายามท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการ จากทฤษฎีการจูงใจของ Abraham Maslow ซ่ึง

มองความ ตอ้งการจากระดบัตํ่าไประดบัสูงสุด เม่ือความตอ้งการในระดบัหน่ึงไดรั้บการตอบสนอง

จะเกิดความตอ้งการ อ่ืนในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป

2. ภาวะเศรษฐกิจ เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

2.4.3 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ

ภาพท่ี 2.1 : กระบวนการในการตดัสินใจซ้ือ

ท่ีมา: ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555)

กระบวนการตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย 5 ลาํดบัขั้นตอนในการตดัสินใจ ประกอบดว้ย

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ/การรับรู้ปัญหา หมายถึง การท่ีบุคคลรับรู้ไดถึ้งความตอ้งการ

ส่วนบุคคล นั้นๆ อาจเกิดข้ึนจากส่ิงกระตุ ้นภายนอกและภายใน หรืออาจเกิดข้ึนเองตามความ

เหมาะสม

2. การค้นหาข้อมูล หมายถึง การท่ีบุคคลดาํเนินการค้นหาข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับความ

ต้องการ โดยเม่ือ ความต้องการถูกกระตุ ้นให้เกิดข้ึนมากพอ ผูบ้ริโภคจะทาํการคน้หาขอ้มูลท่ี

เก่ียวข้องเพิ่มมากข้ึน แต่หากไม่ สามารถตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างทันที เม่ือความ

ตอ้งการซ่ึงถูกกระตุน้นั้นถูกสะสมไวม้าก จะทาํให้ เกิดความตอ้งการท่ีจะตอ้งไดรั้บการตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของบุคคลนั้นๆ เอง

3. การประเมินผลทางเลือก หมายถึง เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลจากการคน้หาขอ้มูลแลว้

ผูบ้ริโภคจะมี ความเขา้ใจและทาํการประเมินทางเลือกในทางต่างๆ ข้ึนเองส่วนบุคคล

4. การตัดสินใจซ้ือ คือ หลังจากท่ีผูบ้ริโภคมีการประเมินผลจากทางเลือกต่างๆแล้ว

ผูบ้ริโภคจะมีระดบั ความพึงพอใจในผลิตภณัฑต์่างๆ และตดัสินใจเลือกในส่ิงท่ีนั้นๆ
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5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ คือ หลงัการบริโภคผลิตภณัฑจ์ากการตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภค

จะมี ประสบการณ์ในผลิตภณัฑน์ั้นๆ หากผลิตภณัฑน์ั้นมีคุณสมบติัอยู่ในระดบัท่ีต ํ่ากว่าผูบ้ริโภค

คาดหวงั ผูบ้ริโภคจะ จดจาํและไม่ทาํการบริโภคซํ้ า แต่หากผลิตภณัฑน์ั้นมีคุณสมบติัอยูใ่นระดบัท่ี

สูงกวา่ผูบ้ริโภคคาดหวงั ผูบ้ริโภค จะทาํการบริโภคซํ้ าอีกคร้ัง

2.5 งานวจิัยที่เก่ียวข้อง

วาสิณี เสถียรกาล.(2559) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั

(มหาชน) ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยตอ้งเผชิญกบัส่ิงทา้ทายหลากหลายดา้น ส่งผลให้

ธนาคารพาณิชยห์ลายแห่งตอ้งต่ืนตวัในการปรับเปล่ียนปรับปรุงกระบวนการทาํงานทางธุรกิจใน

หลายด้านอยู่ตลอดเวลาและอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ถือเป็นธนาคาร

พาณิชย์ ขนาดใหญ่ ติดอนัดบั 1 ใน 4 แห่งของไทย มีส่วนแบ่งทางการตลาดอยู่ในลาํดบัตน้ของ

ประเทศ ประกอบกบัในปี 2559 ได้รับรางวลัเป็นธนาคารแห่งปี จากการเปล่ียนแปลงปรับปรุง

บริการต่างๆนั้น หากธนาคารเพิกเฉกในการพฒันาและปรับปรุงบริการและส่ิงต่างๆท่ีอาจส่งผล

กระทบต่อการ ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารแลว้ จะส่งผลใหธ้นาคารไม่เป็นท่ีน่าสนใจหรือ

ดึงดูดท่ีผูใ้ช้บริการ ทั้งลูกคา้ใหม่และลูกคา้เดิม และจะส่งผลกระทบต่อส่วนแบ่งทางการตลาด

อตัราก าไร รวมถึงการดาํรงอยู่ ของธนาคารในอนาคต เพราะฉะนั้นการต่ืนตวัและปรับปรุงบริการ

ของธนาคารให้ตรงกบัความ ตอ้งการของลูกคา้และสามารถแข่งขนัสู้กบัคู่แข่งไดจึ้งเป็นส่ิงสําคญั

อย่างยิ่งท่ีธนาคารตอ้งให้ความ สนใจงานวิจยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)

ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นกายภาพ รวมถึงปัจจยัทาง

ประชากรศาสตร์ในดา้นอาชีพ และ ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ทั้งน้ีเพ่ือให้ผูป้ระกอบการธนาคาร

ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้ บริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) และนาํผลวิจยัไป

ประยุกตใ์ช้ เพื่อเป็นส่วนหน่ึงในการวางแผน (2) พฒันา และกาํหนดกลยุทธ์ ปรับปรุง รวมถึงต่อ

ยอดการให้บริการของธนาคารให้มีคุณภาพท่ีดียิ่งข้ึน และตรงกบัความตอ้งการของผูท่ี้ตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการธนาคารต่อไปในอนาคต โดยประชากรท่ี ทาํการศึกษา คือ ประชากรผูท่ี้ใชบ้ริการ

หรือเคยใช้บริการ กับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ทาํการสํารวจโดยใช้แบบสอบถาม

(Questionnaire) ผ่านระบบออนไลน์ Google Docs ซ่ึงสามารถเก็บแบบสอบถามไดท้ั้งส้ิน 425 ชุด

ผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยเรียง
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ลาํดับตามอิทธิพลท่ีมีผลต่อการตัดสินใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการ และ

เคร่ืองมืออุปกรณ์ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ โปรโมชัน่ และบริการหลงัการขาย ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี

ปัจจัยจาํนวนช่องบริการ และสาขา ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านสถานท่ี และช่วงเวลาในการ

ให้บริการ และปัจจัยด้านช่ือเสียง นโยบาย และภาพลกัษณ์ตามลาํดับ ในส่วนผลการวิจัยทาง

ลกัษณะ ประชากรศาสตร์ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีผลการตดัสินใจใช้บริการ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

แตกต่างกนั มีผลการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั



บทท่ี 3

ระเบียบวธีิวจิัย

3.1 กรอบแนวคดิการวจิัย

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม

ภาพที่ 3.1 แสดงกรอบแนวคดิการวจิัย

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคาร

ปัจจัยส่วนบุคคล

- เพศ

- อายุ

- การศึกษา

- อาชีพ

- รายได้ต่อเดือน

- สถานภาพสมรส

ปัจจัยภาพลักษณ์ขององค์กร

- ด้านการติดต่อลูกค้า

- ด้านคําแนะนํา

- ด้านการขับเคลื่อน

ความสัมพันธ์

- ด้านตําแหน่งทางการตลาด

- ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม
ปัจจัยแรงจูงใจการให้บริการ

ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย

- ด้านสภาพแวดล้อม

- ด้านผลตอบรับจากการ

บริการ

- ด้านการเอาใจใส่

- ด้านความเชื่อถือได้

- อัตราแลกเปลี่ยน
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3.2 ประชากร และตัวอย่าง

การศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้าํหนดประชากรและตวัอยา่งไวด้งัน้ี

3.2.1 กลุ่มประชากร

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือลูกคา้ท่ีเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยในการทาํ

ธุรกรรม แลก เปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานครทั้งเพศหญิงและเพศชาย

ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการไม่จาํเป็น ตอ้งมีภูมิลาํเนาอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร

3.2.2 กลุ่มตวัอยา่ง

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ จากรายช่ือธนาคารกสิกรไทยจาํนวน 20 สาขา

เน่ืองจาก มีจาํนวนปริมาณสาขาเป็นจาํนวนมากผูว้ิจยัจึงไม่สามารถทราบค่าประชากรอยา่งชดัเจน

การกาํหนดขนาด กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ีโดยใชต้ารางการคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ

ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ระดบัความคลาดเคล่ือน ±5%

3.2.3 วธีิการสุ่มตวัอยา่ง

วิธีการสุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 4 เขตใน

จงัหวดั กรุงเทพมหานคร โดยการสุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน ดว้ยวธีิการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

3.3.1 ผูว้ิจยัสุ่มเลือกศึกษาในเขตปกครองท่ีใชเ้ป็นสถานท่ีการเก็บกลุ่มตวัอย่าง มีขั้นตอน

ดงัน้ี

ขั้นท่ี 1 ใช้การสุ่มตวัอย่างแบบไม่คืน เป็นกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ท่ีเลือกใช้บริการธนาคาร

กสิกรไทยในเขต จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยเลือกเขตพ้ืนท่ีจาก 50 เขตให้ได้ 4 เขต ไดแ้ก่ เขต

จตุจกัร เขตปทุมวนั เขตบางซ่ือ และเขตพญาไท

ขั้นท่ี 2 ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบกาํหนดโควตา (Quota Sampling) เพื่อใหไ้ดจ้าํนวนตวัอยา่ง

ท่ีเก็บ ขอ้มูลในแต่ละสถานท่ีท่ีเลือกไวใ้นขั้นท่ี 1 โดยการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในแต่ละ

สถานท่ีท่ีถูกเลือก ให้ จาํนวนเท่ากนั

ขั้นท่ี 3 ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยสถานท่ีท่ีเป็นตวัแทนแต่

ละเขต ท่ีได้มาจากขั้นท่ี 1 ในการเก็บแบบสอบถาม โดยในการศึกษาน้ีเลือกเก็บขอ้มูลจังหวดั

กรุงเทพมหานครทั้งหมด 4 เขต เน่ืองจากในแต่ละสถานท่ีนั้นเป็นจุดท่ีประชาชนหนาแน่น เป็นเขต

พื้นท่ีการค้า/เขตเศรษฐกิจของจังหวดั มีกลุ่มท่ีมีช่วง อายุ อาชีพ รายได้ ระดับการศึกษา และ
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สถานภาพท่ีแตกต่างกนั ทาํให้มีความหลากหลาย ของลกัษณะประชากรศาสตร์ ซ่ึงสามารถเป็น

ตวัแทนประชากรท่ีดีได้

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสถานท่ี = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจาํนวนสถานท่ีท่ีถูกเลือก

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสถานท่ี = 400 = 100 ใน 4 เขต

ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสถานท่ีท่ีถูกเลือกเท่ากบั 100 คน ดงัน้ี

ลาํดบั ช่ือสาขาธนาคาร จาํนวน

1 เขตจตุจกัร 100

2 เขตปทุมวนั 100

3 เขตบางซ่ือ 100

4 เขตพญาไท 100

รวม 400

ขั้นท่ี 4 ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแ้บบสอบถาม

เป็นเคร่ือง มือเกบ็ขอ้มูลตามสถานท่ีท่ีไดก้าํหนดไวใ้นแต่ละเขต

3.3.2 ผูว้จิยัไดท้าํการช้ีแจงถึงวตัถุประสงคข์องการทาํวจิยั รวมทั้งหลกัเกณฑใ์นการตอบ

แบบสอบถาม เพ่ือใหลู้กคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย

3.4 วธิิการเก็บรวบรวมข้อมูล

3.4.1 แจกแบบสอบถามใหลู้กคา้ท่ีมาแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ โดยเลือกตอบขอ้มูล

ไดอ้ยา่ง อิสระ

3.4.2 เม่ือตอบแบบสอบถามเสร็จแลว้ใหส่้งกลบัคืนผูว้จิยั

3.4.3 ผูว้จิยันาํแบบสอบถามกลบัและตรวจความครบถว้นและถูกตอ้งของขอ้มูล เพ่ือท่ีจะ

นาํไป วเิคราะห์ทางสถิติต่อไป
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3.5 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล

ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้ชข้อ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS และใชร้ะดบัความ

เช่ือมัน่ท่ี 0.05 เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฎิเสธสมมติฐานงานวจิยั โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์

ขอ้มูลดงัน้ี

3.5.1 การรายงานผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)

1) ค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือบรรยายลกัษณะขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย

เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

2) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือกาํหนด การ

วดัคะแนนเฉล่ีย โดยใชร้ะดบัค่าเฉล่ียคะแนนสูงสุดลบดว้ยคะแนนตํ่าสุดแลว้หารดว้ยจาํนวนชั้น จึง

ได้ เกณฑก์ารแปลความหมายจากค่าเฉล่ียดงัน้ี

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 - 1.80 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81 - 2.60 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61 - 3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.41 - 4.20 หมายถึง เห็นดว้ยมาก

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21 - 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด

3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใชค้่าทดสอบ t-

Test และ F-Test (ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05



บทที่ 4

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดย

ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีเลือกใช้

บริหารของธนาคารกสิกรไทย ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํนวน 4 สาขา จาํนวน 400 คน ซ่ึง

ผลท่ีไดจ้ากการศึกษา ผูว้ิจยันาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางประกอบคาํบรรยายโดยแบ่งเป็น 4 ส่วน

ดงัน้ี

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล

ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร

ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย

ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

ส่วนท่ี 5 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจยัในการแลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตรต่างประเทศ

ของผูใ้ชบ้ริการ

ส่วนท่ี 6 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานครผูใ้ชบ้ริการ

ส่วนที่ 1 การวเิคราะห์เกีย่วกับเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล

การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน 400 คน ประกอบด้วย เพศ อายุ

การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และสถานภาพ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติแจกแจงความถ่ี

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)

ตารางท่ี 1 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติแจกแจงความถ่ี (Frequency)

และค่าร้อยละ (Percentage) จาํแนกตามเพศ

(n=400)

ปัจจัยส่วนบุคคล ความถี่ ค่าร้อยละ

เพศ

ชาย 103 025.80

หญิง 297 074.30

รวม 400 100.00
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จากตารางท่ี 1 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน 400 คน จาํแนกตาม

เพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 297 คน คิดเป็นร้อยละ 74.30 และ เพศชาย จาํนวน 103

คน คิดเป็นร้อยละ 25.80

ตารางท่ี 2 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติแจกแจงความถ่ี (Frequency)

และค่าร้อยละ (Percentage) จาํแนกตามอายุ

(n=400)

ปัจจัยส่วนบุคคล ความถี่ ค่าร้อยละ

อายุ

ต ํ่ากวา่ 20 ปี 39 009.80

21-30 ปี 187 046.80

31-40 ปี 156 039.00

41-50 ปี 015 003.80

มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป 003 0.80

รวม 400 100.00

จากตารางท่ี 2 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน 400 คน จาํแนกตาม

อายุ พบว่าส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปี จาํนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.80 รองลงมาไดแ้ก่ 31-40 ปี

จาํนวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 ตํ่ากว่า 20 ปี จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 41-50 ปี

จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80 และ มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.80
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ตารางท่ี 3 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติแจกแจงความถ่ี (Frequency)

และค่าร้อยละ (Percentage) จาํแนกตามการศึกษา

(n=400)

ปัจจัยส่วนบุคคล ความถี่ ค่าร้อยละ

การศึกษา

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 156 039.00

ปริญญาตรี 233 058.30

สูงกวา่ปริญญาตรี 011 002.80

อ่ืน ๆ ……………………….. - -

รวม 400 100.00

จากตารางท่ี 3 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน 400 คน จาํแนกตาม

การศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีการศึกษา ปริญญาตรี จาํนวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.30 รองลงมา

ไดแ้ก่ ต ํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 และ สูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 11

คน คิดเป็นร้อยละ 2.80

ตารางท่ี 4 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติแจกแจงความถ่ี (Frequency)

และค่าร้อยละ (Percentage) จาํแนกตามอาชีพ

(n=400)

ปัจจัยส่วนบุคคล ความถี่ ค่าร้อยละ

อาชีพ

นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา 065 016.30

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 058 014.50

พนกังานบริษทั 239 059.80

อาชีพอิสระ 032 008.00

เกษตรกร 006 001.50

อ่ืน ๆ ……………………….. - -

รวม 400 100.00
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จากตารางท่ี 4 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน 400 คน จาํแนกตาม

อาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทั จาํนวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.80 รองลงมาไดแ้ก่

นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา จาํนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.30 รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 58

คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 อาชีพอิสระ จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 และเกษตรกร จาํนวน 6

คน คิดเป็นร้อยละ 1.50

ตารางท่ี 5 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติแจกแจงความถ่ี (Frequency)

และค่าร้อยละ (Percentage) จาํแนกตามรายได้

(n=400)

ปัจจัยส่วนบุคคล ความถี่ ค่าร้อยละ

รายได้ต่อเดือน

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 041 010.30

10,001-20,000 บาท 168 042.00

20,001-30,000 บาท 140 035.00

30,001 บาทข้ึนไป 051 012.80

รวม 400 100.00

จากตารางท่ี 5 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน 400 คน จาํแนกตาม

รายไดพ้บว่าส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 10,001-20,000 บาท จาํนวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00

รองลงมาได้แก่ 20,001-30,000 บาท จํานวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 30,001 บาทข้ึนไป

จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 และ ตํ่ากวา่ 10,000 บาท
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ตารางท่ี 6 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติแจกแจงความถ่ี (Frequency)

และค่าร้อยละ (Percentage) จาํแนกตามสถานภาพ

(n=400)

ปัจจัยส่วนบุคคล ความถี่ ค่าร้อยละ

สถานภาพ

โสด 167 041.80

สมรส 206 051.50

หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 017 004.30

อ่ืน ๆ ……………………….. 010 002.50

รวม 400 100.00

จากตารางท่ี 6 การวิเคราะห์เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน 400 คน จาํแนกตาม

สถานภาพพบว่า ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จาํนวน 206 คน คิดร้อยละ 51.50 รองลงมาได้ โสด

167 คน จาํนวน 41.80 หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ จาํนวน 17 คน เป็นร้อยละ 4.3 และ อ่ืน ๆ จาํนวน 10 คน

คิดเป็นร้อยละ 2.50
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ส่วนที่ 2 การวเิคราะห์เกีย่วกับปัจจัยภาพลักษณ์ขององค์กร

การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร จาํนวน 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการ

ติดต่อลูกคา้ ดา้นคาํแนะนาํ ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ดา้นตาํแหน่งทางการตลาด และดา้น

การขบัเคล่ือนทางสังคม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

(Standard Deviation)

ตารางที่ 7 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

(n=400)

ปัจจัยภาพลักษณ์ขององค์กร �� S.D. ระดบั

ดา้นการติดต่อลูกคา้ 4.14 0.62 มาก

ดา้นคาํแนะนาํ 4.17 0.61 มาก

ดา้นการขบัเคล่ือนความสมัพนัธ์ 4.10 0.70 มาก

ดา้นตาํแหน่งทางการตลาด 4.10 0.66 มาก

ดา้นการขบัเคล่ือนทางสงัคม 4.14 0.62 มาก

รวม 4.13 0.427 มาก

จากตารางที่ 7 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององค์กร พบว่า ภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก (x�=4.13) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร อยูใ่นระดบัมาก

ทั้ง 5 ดา้น โดยให้ความสาํคญักบัดา้น ดา้นคาํแนะนาํ มากท่ีสุด (x�=4.17) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการ

ติดต่อลูกค้า เท่ากับ ด้านด้านการขับเคล่ือนทางสังคม (x�=4.14) ด้านตําแหน่งทางการตลาด
(x�=4.10) และดา้นการขบัเคล่ือนความสมัพนัธ์ ตามลาํดบั
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ตารางที่ 8 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดา้นการติดต่อลูกคา้

(n=400)

ด้านการติดต่อลูกค้า �� S.D. ระดบั

1. พนกังานมีการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว

อาทิ การเปิดบญัชีภายในระยะเวลา 5 นาที

4.09 0.74 มาก

2. พนักงานให้ความสําคญักับการแก้ปัญหา

ของการบริการอยา่งทนัท่วงที

4.06 0.80 มาก

3. พนกังานมีการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้อย่าง

ต่อเ น่ือง เ ช่น การส่งจดหมายแจ้งความ

เคล่ือนไหวของบญัชีเงินฝากลูกคา้ เป็นตน้

4.21 0.74 มากท่ีสุด

4. พนักงานมีการบริการลูกค้าด้านเงินฝาก

หลายประเภทตรงตามความตอ้งการของลูกคา้

เช่น เงินฝากออม ทรัพยพิ์เศษ, เงินฝากประจาํ

ดอกเบ้ียสูง เป็นตน้

4.04 0.82 มาก

5. พนักงานมีการบริการลูกค้าด้านสินเช่ือ

หลายประเภทตรงตามความตอ้งการของลูกคา้

เช่น สินเช่ือธุรกิจ เป็นตน้

4.29 0.71 มากท่ีสุด

รวม 4.14 0.62 มาก

จากตารางท่ี 8 การวิเคราะห์เก่ียวกับปัจจัยภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านการติดต่อลูกคา้

พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก (x�=4.14) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นการติดต่อลูกคา้ อยูใ่น

ระดบัมาก 3 ขอ้ และมากท่ีสุด 2 ขอ้ โดยให้ความสาํคญักบัขอ้ท่ี 5 พนกังานมีการบริการลูกคา้ดา้น

สินเช่ือหลายประเภทตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ เช่น สินเช่ือธุรกิจ เป็นตน้ มากท่ีสุด (x�=4.29)
รองลงมา ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 3. พนกังานมีการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง เช่น การส่งจดหมายแจง้

ความเคล่ือนไหวของบญัชีเงินฝากลูกคา้ เป็นตน้ (x�=4.21) ขอ้ท่ี 1. พนกังานมีการให้บริการลูกคา้

อย่างรวดเร็ว อาทิ การเปิดบญัชีภายในระยะเวลา 5 นาที(x�=4.09) ขอ้ท่ี 2. พนกังานให้ความสําคญั

กบัการแกปั้ญหาของการบริการอย่างทนัท่วงที (x�=4.06) และ ขอ้ท่ี 4. พนกังานมีการบริการลูกคา้

ดา้นเงินฝากหลายประเภทตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ เช่น เงินฝากออม ทรัพยพ์ิเศษ, เงินฝาก

ประจาํดอกเบ้ียสูง เป็นตน้ (x�=4.04) ตามลาํดบั
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ตารางที่ 9 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดา้นคาํแนะนาํ

(n=400)

ด้านคาํแนะนํา �� S.D. ระดบั

1. พนักงานสามารถให้คาํแนะนําแก่ท่านได้

อยา่งถูกตอ้งและชดัเจน

4.21 0.74 มากท่ีสุด

2. พนักงานสามารถให้บริการแก่ท่านได้ตรง

ตามสญัญาหรือตรงตามท่ีไดป้ระชาสมัพนัธ์ไว้

4.23 0.73 มากท่ีสุด

3. พนักงานมีความกระตือรือร้นและพร้อม

ใหบ้ริการหรือคาํแนะนาํ

4.11 0.74 มาก

4. พนกังานใหบ้ริการหรือแนะนาํดว้ยความเตม็

ใจและยินดีช่วยเหลือเม่ือท่านเกิดปัญหาหรือ

ตอ้งการคาํแนะนาํ

4.14 0.75 มาก

5. พนกังานมีความรู้ ทกัษะ และความสามารถ

ในการใหบ้ริการ หรือคาํแนะนาํ

4.16 0.72 มาก

รวม 4.17 0.61 มาก

จากตารางที่ 9 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านคาํแนะนาํ พบว่า

ภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก (x�=4.17) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นคาํแนะนาํ อยูใ่นระดบัมาก 3

ขอ้ และมากท่ีสุด 2 ขอ้ โดยใหค้วามสาํคญักบัขอ้ท่ี 2. พนกังานสามารถใหบ้ริการแก่ท่านไดต้รงตาม

สัญญาหรือตรงตามท่ีไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้ มากท่ีสุด (x�=4.23) รองลงมา ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 1. พนกังาน

สามารถใหค้าํแนะนาํแก่ท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน (x�=4.21) ขอ้ท่ี 5. พนกังานมีความรู้ ทกัษะ

และความสามารถในการให้บริการ หรือคาํแนะนํา (x�=4.16) ข้อท่ี 4. พนักงานให้บริการหรือ

แนะนาํดว้ยความเตม็ใจและยินดีช่วยเหลือเม่ือท่านเกิดปัญหาหรือตอ้งการคาํแนะนาํ (x�=4.14) และ
ขอ้ท่ี 3. พนกังานมีความกระตือรือร้นและพร้อมใหบ้ริการหรือคาํแนะนาํ (x�=4.11) ตาลาํดบั
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ตารางที่ 10 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดา้นการขบัเคล่ือนความสมัพนัธ์

(n=400)

ด้านการขับเคล่ือนความสัมพนัธ์ �� S.D. ระดบั

1. ท่านมกัจะพูดแต่ส่ิงดี ๆ ของธนาคารกสิกร

ใหบุ้คคลอ่ืนทราบ

4.09 0.79 มาก

2. ท่านจะแนะนําให้ผูอ่ื้นใช้ผลิตภัณฑ์ และ

บริการของธนาคารกสิกรไทย

4.05 0.83 มาก

3. ท่านส่งเสริม และสนบัสนุนให้บุคคลอ่ืนใช้

ผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารกสิกรไทย

4.14 0.78 มาก

4. เม่ือท่านทราบขอ้มูลเก่ียวกบัโปรโมชัน่ใหม่

ๆ ของธนาคาร ท่านมักบอกต่อไปยงับุคคล

ใกลชิ้ดของท่านใหท้ราบโดยทนัที

4.11 0.78 มาก

5. พนกังานให้บริการอย่างประทบัใจ และเป็น

กนัเอง

4.10 0.78 มาก

รวม 4.10 0.78 มาก

จากตารางท่ี 10 การวิเคราะห์เก่ียวกับปัจจัยภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านการขบัเคล่ือน

ความสัมพนัธ์พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบั มาก (x�=4.10) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ดา้นการ

ขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 5 ขอ้ โดยใหค้วามสาํคญักบัขอ้ท่ี 3. ท่านส่งเสริม และ

สนับสนุนให้บุคคลอ่ืนใช้ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารกสิกรไทย มากท่ีสุด (x�=4.14)
รองลงมา ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 4. เม่ือท่านทราบขอ้มูลเก่ียวกบัโปรโมชัน่ใหม่ ๆ ของธนาคาร ท่านมกับอก

ต่อไปยงับุคคลใกล้ชิดของท่านให้ทราบโดยทันที (x�=4.11) ข้อท่ี 5. พนักงานให้บริการอย่าง

ประทบัใจ และเป็นกนัเอง (x�=4.10) ขอ้ท่ี 1. ท่านมกัจะพดูแต่ส่ิงดี ๆ ของธนาคารกสิกรใหบุ้คคลอ่ืน

ทราบ (x�=4.09) และขอ้ท่ี 2. ท่านจะแนะนาํใหผู้อ่ื้นใชผ้ลิตภณัฑ์ และบริการของธนาคารกสิกรไทย

(x�=4.05) ตามลาํดบั
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ตารางที่ 11 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดา้นตาํแหน่งทางการตลาด

(n=400)

ด้านตําแหน่งทางการตลาด �� S.D. ระดบั

1. ช่ือของธนาคารกสิกรไทย สามารถจดจาํได้

ง่าย

4.10 0.71 มาก

2. สีและเอกลกัษณ์ของ ธนาคารกสิกรไทยมี

ความโดดเด่นและ สงัเกตไดง่้าย

4.12 0.72 มาก

3. ธนาคารกสิกรไทยมีการรับประกันการ

ให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเช่ือมั่นและ

ไวว้างใจ

4.09 0.78 มาก

4. อตัราค่าบริการต่าง ๆ ของธนาคารกสิกรไทย

มีความเหมาะสม กบับริการท่ีไดรั้บ

4.05 0.84 มาก

5. ธน าค า รก สิกรไทย เ ป็นผู ้นํ า ด้ า นก า ร

แลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ

4.15 0.72 มาก

รวม 4.10 0.66 มาก

จากตารางที่ 11 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นตาํแหน่งทางการ

ตลาด พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบั มาก (x�=4.10) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ดา้นตาํแหน่งทาง

การตลาด อยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 5 ขอ้ โดยให้ความสาํคญักบัขอ้ท่ี 5. ธนาคารกสิกรไทยเป็นผูน้าํดา้น

การแลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ มากท่ีสุด (x�=4.15) รองลงมา ได้แก่ ขอ้ท่ี 2. สีและ

เอกลกัษณ์ของ ธนาคารกสิกรไทยมีความโดดเด่นและ สังเกตได้ง่าย (x�=4.12) ขอ้ท่ี 1. ช่ือของ

ธนาคารกสิกรไทย สามารถจดจาํไดง่้าย (x�=4.10) ขอ้ท่ี 3. ธนาคารกสิกรไทยมีการรับประกนัการ

ให้บริการเพ่ือให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจ (x�=4.09) และขอ้ท่ี 4. อตัราค่าบริการต่าง ๆ

ของธนาคารกสิกรไทย มีความเหมาะสม กบับริการท่ีไดรั้บ (x�=4.05) ตามลาํดบั
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ตารางที่ 12 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดา้นการขบัเคล่ือนทางสงัคม

(n=400)

ด้านการขับเคล่ือนทางสังคม �� S.D. ระดบั

1. ธนาคารได้สนับสนุนโครงการเพื่อสังคม

อาทิ การบริจาคเงินบริจาคส่ิงของช่วยเหลือผู ้

ยากไร้ เป็นตน้

4.09 0.74 มาก

2. ธนาคารไดม้อบทุนการศึกษาเพ่ือส่งเสริมการ

เรียนรู้และพัฒนาความรู้ ความสามารถของ

นกัเรียนนกัศึกษา

4.06 0.80 มาก

3. ธนาคารไดส่้งเสริมและสนบัสนุนกิจกรรมท่ี

เก่ียวข้องกับอนุรักษ์วฒันธรรม ประเพณีใน

ระดบัทอ้งถ่ินของประเทศ

4.21 0.74 มากท่ีสุด

4. ธนาคารได้ส่งเสริมและสนับสนุนกีฬาแก่

เยาวชนอยา่งต่อเน่ืองและเป็นรูปธรรม

4.04 0.82 มาก

5. ธนาคารได้รณรงค์ให้ประชาชนรู้จักการ

อนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและป่าไม้

4.29 0.71 มากท่ีสุด

รวม 4.14 0.62 มาก

จากตารางท่ี 12 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นการขบัเคล่ือนทาง

สังคม พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก (x�=4.14) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นการขบัเคล่ือน

ทางสังคม อยู่ในระดบัมาก 3 ขอ้ และมากท่ีสุด 3 ขอ้ โดยให้ความสําคญักบัขอ้ท่ี 5. ธนาคารได้

รณรงคใ์ห้ประชาชนรู้จกัการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและป่าไม้ มากท่ีสุด (x�=4.29) รองลงมา
ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 3. ธนาคารไดส่้งเสริมและสนบัสนุนกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัอนุรักษว์ฒันธรรม ประเพณี

ในระดบัทอ้งถ่ินของประเทศ (x�=4.21) ขอ้ท่ี 1. ธนาคารไดส้นบัสนุนโครงการเพื่อสังคม อาทิ การ

บริจาคเงิน บริจาคส่ิงของช่วยเหลือผูย้ากไร้ เป็นตน้ (x�=4.09) ขอ้ท่ี 2. ธนาคารไดม้อบทุนการศึกษา

เพื่อส่งเสริมการเรียนรู้และพฒันาความรู้ ความสามารถของนกัเรียนนกัศึกษา (x�=4.06) และขอ้ท่ี 4.

ธนาคารไดส่้งเสริมและสนบัสนุนกีฬาแก่เยาวชนอยา่งต่อเน่ืองและเป็นรูปธรรม (x�=4.04)
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ส่วนที่ 3 การวเิคราะห์เกีย่วกับปัจจัยแรงจูงใจการให้บริการของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย

การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย จาํนวน 5

ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นผลตอบรับจากการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความ

เช่ือถือได้ และ อตัราแลกเปล่ียน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation)

ตารางที่ 13 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย โดยใช้

สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

(n=400)

ปัจจัยแรงจูงใจการให้บริการของลูกค้า

ธนาคารกสิกรไทย

�� S.D. ระดบั

ดา้นสภาพแวดลอ้ม 4.17 0.61 มาก

ดา้นผลตอบรับจากการบริการ 4.10 0.70 มาก

ดา้นการเอาใจใส่ 4.10 0.66 มาก

ดา้นความเช่ือถือได้ 4.50 0.34 มากท่ีสุด

อตัราแลกเปล่ียน 4.56 0.30 มากท่ีสุด

รวม 4.29 0.34 มากที่สุด

จากตารางท่ี 13 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกร

ไทย พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x�=4.29) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ปัจจยัแรงจูงใจ

การให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย อยู่ในระดบัมาก 3 ดา้น และมากท่ีสุด 2 ดา้น โดยให้

ความสําคญักับด้าน อตัราแลกเปล่ียน มากท่ีสุด (x�=4.56) รองลงมา ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้

(x�=4.50) ดา้นสภาพแวดลอ้ม (x�=4.17) ดา้นการเอาใจใส่ (x�=4.10) และ ดา้นผลตอบรับจากการ

บริการ (x�=4.10) ตามลาํดบั
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ตารางที่ 14 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย โดยใช้

สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดา้นสภาพแวดลอ้ม

(n=400)

ด้านสภาพแวดล้อม �� S.D. ระดบั

1. สถานท่ีตั้ งของธนาคารกสิกรไทยมีความ

ชดัเจนและมัน่คง

4.12 0.74 มาก

2. การออกแบบและตกแต่งอาคารของธนาคาร

กสิกรไทยมีความ โดดเด่นและสงัเกตไดง่้าย

4.23 0.73 มากท่ีสุด

3. ธนาคารกสิกรไทยมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี

ทนัสมยัพร้อมใหบ้ริการ

4.11 0.74 มาก

4. ธนาคารกสิกรไทยจัดให้มีส่ิงอาํนวยความ

สะดวกอยา่งเพียงพอต่อความตอ้งการ

4.14 0.75 มาก

5. สถานท่ีของธนาคารกสิกรไทยความเป็น

ระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงามทั้ งบริเวณ

ภายในและภายนอก

4.16 0.72 มาก

รวม 4.17 0.61 มาก

จากตารางท่ี 14 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกร

ไทย ดา้นสภาพแวดลอ้ม พบว่า ภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก (x�=4.17) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า

ดา้นสภาพแวดลอ้มอยู่ในระดบัมาก 4 ขอ้ และมากท่ีสุด 1 ขอ้ โดยให้ความสําคญักบัขอ้ท่ี 2. การ

ออกแบบและตกแต่งอาคารของธนาคารกสิกรไทยมีความ โดดเด่นและสังเกตได้ง่าย มากท่ีสุด

(x�=4.23) รองลงมา ได้แก่ ขอ้ท่ี 5. สถานท่ีของธนาคารกสิกรไทยความเป็นระเบียบเรียบร้อย มี

ความสวยงามทั้งบริเวณภายในและภายนอก (x�=4.16) ขอ้ท่ี 4. ธนาคารกสิกรไทยจดัใหมี้ส่ิงอาํนวย

ความสะดวกอย่างเพียงพอต่อความตอ้งการ (x�=4.14) ขอ้ท่ี 1. สถานท่ีตั้งของธนาคารกสิกรไทยมี

ความชดัเจนและมัน่คง (x�=4.12) และขอ้ท่ี 3. ธนาคารกสิกรไทยมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั

พร้อมใหบ้ริการ (x�=4.11) ตามลาํดบั
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ตารางที่ 15 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย โดยใช้

สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ด้านผลตอบรับจากการ

บริการ

(n=400)

ด้านผลตอบรับจากการบริการ �� S.D. ระดบั

1. การบริการของธนาคารกสิกรไทยเป็นไป

ดว้ยความรวดเร็วและประทบัใจ

4.09 0.79 มาก

2. ท่านเช่ือมนัและศรัทธาในการบริหารจดัการ

ของธนาคารกสิกรไทย

4.05 0.83 มาก

3. ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีได้ใช้บริการธนาคาร

ธนาคารกสิกรไทยมี

4.14 0.78 มาก

4. ท่านมีความรู้สึกผูกพนัและเช่ือมนักบั การ

บริการของธนาคารกสิกรไทย

4.11 0.78 มาก

5. หากท่านตอ้งใชบ้ริการทางดา้นการเงิน ท่าน

จะเลือกใชธ้นาคารกสิกรไทยเป็นรายแรก

4.10 0.78 มาก

รวม 4.10 0.70 มาก

จากตารางท่ี 15 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกร

ไทย ดา้นผลตอบรับจากการบริการ พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก (x�=4.10) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ ดา้นสภาพแวดลอ้มอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 5 ขอ้ โดยใหค้วามสาํคญักบัขอ้ท่ี 3. ท่านรู้สึกดีทุก

คร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการธนาคารธนาคารกสิกรไทยมี มากท่ีสุด (x�=4.14) รองลงมา ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 4. ท่านมี

ความรู้สึกผกูพนัและเช่ือมนักบั การบริการของธนาคารกสิกรไทย (x�=4.11) ขอ้ท่ี 5. หากท่านตอ้ง

ใช้บริการทางดา้นการเงิน ท่านจะเลือกใช้ธนาคารกสิกรไทยเป็นรายแรก (x�=4.10) ขอ้ท่ี 1. การ

บริการของธนาคารกสิกรไทยเป็นไปดว้ยความรวดเร็วและประทบัใจ (x�=4.09) และขอ้ท่ี 2. ท่าน

เช่ือมนัและศรัทธาในการบริหารจดัการของธนาคารกสิกรไทย (x�=4.05) ตามลาํดบั
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ตารางที่ 16 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย โดยใช้

สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดา้นการเอาใจใส่

(n=400)

ด้านการเอาใจใส่ �� S.D. ระดบั

1. พนกังานดูแลเอาใจใส่ท่าน้ีเป็นอยา่งดี 4.10 0.71 มาก

2. พนักงานทราบถึงความต้องการของท่าน

และสามารถตอบสนองความตอ้งการนั้นได้

4.12 0.72 มาก

3. พนักงานสามารถจัดจาํรายละเอียดการใช้

บริการของท่านได้

4.09 0.78 มาก

4. พนักงานให้ความสําคัญกับลูกค้าในทุก

ระดบั

4.05 0.84 มาก

5. พนกังานให้บริการอยา่งประทบัใจ และเป็น

กนัเอง

4.15 0.72 มาก

รวม 4.10 0.66 มาก

จากตารางท่ี 16 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกร

ไทย ดา้นการเอาใจใส่ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบั มาก (x�=4.10) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า

ดา้นการเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 5 ขอ้ โดยให้ความสาํคญักบัขอ้ท่ี 5. พนกังานให้บริการอยา่ง

ประทบัใจ และเป็นกนัเอง มากท่ีสุด (x�=4.15) รองลงมา ได้แก่ ขอ้ท่ี 2. พนักงานทราบถึงความ

ตอ้งการของท่าน และสามารถตอบสนองความตอ้งการนั้นได้ (x�=4.12) ขอ้ท่ี 1. พนกังานดูแลเอาใจ

ใส่ท่าน้ีเป็นอย่างดี (x�=4.10) ขอ้ท่ี 3. พนกังานสามารถจดัจาํรายละเอียดการใชบ้ริการของท่านได้

(x�=4.09) และขอ้ท่ี 4. พนกังานใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ในทุกระดบั (x�=4.05) ตามลาํดบั



37

ตารางที่ 17 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย โดยใช้

สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดา้นความน่าเช่ือถือ

(n=400)

ด้านความน่าเช่ือถือ �� S.D. ระดบั

1. ธนาคารกสิกรไทยเป็นองค์กรท่ีมีความ

เช่ียวชาญสาํหรับการใหบ้ริการทางการเงิน

4.31 0.79 มากท่ีสุด

2. ธนาคารกสิกรไทยมีความน่าเช่ือถือในระดบั

สากล

4.60 0.60 มากท่ีสุด

3. ธนาคารเกสิกรไทยเป็นองคก์รท่ีน่าไวว้างใจ 4.60 0.58 มากท่ีสุด

4. ธนาคารกสิกรไทยมีความน่าเช่ือถือในดา้น

กระบวนการใหบ้ริการ

4.51 0.60 มากท่ีสุด

5. ธนาคารกสิกรไทยเป็นท่ีนิยมทางการตลาด

สูงสุดในดา้นต่าง ๆ เช่น มูลค่าตลาดรวมใหญ่

ท่ีสุดในประเทศ

4.50 0.62 มากท่ีสุด

รวม 4.50 0.34 มากที่สุด

จากตารางท่ี 17 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกร

ไทย ดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด (x�=4.50) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ดา้นการเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้ง 5 ขอ้ โดยให้ความสําคญักบัขอ้ท่ี 3. ธนาคารเกสิ

กรไทยเป็นองคก์รท่ีน่าไวว้างใจ มากท่ีสุด (x�=4.60) รองลงมา ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 2. ธนาคารกสิกรไทยมี

ความน่าเช่ือถือในระดับสากล (x�=4.60) ขอ้ท่ี 4. ธนาคารกสิกรไทยมีความน่าเช่ือถือในด้าน

กระบวนการให้บริการ (x�=4.51) ขอ้ท่ี 5. ธนาคารกสิกรไทยเป็นท่ีนิยมทางการตลาดสูงสุดในดา้น

ต่าง ๆ เช่น มูลค่าตลาดรวมใหญ่ท่ีสุดในประเทศ (x�=4.50) และขอ้ท่ี 1. ธนาคารกสิกรไทยเป็น

องคก์รท่ีมีความเช่ียวชาญสาํหรับการใหบ้ริการทางการเงิน (x�=4.31) ตามลาํดบั



38

ตารางที่ 18 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย โดยใช้

สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดา้นอตัราแลกเปล่ียน

(n=400)

ด้านอัตราแลกเปล่ียน �� S.D. ระดบั

1. อตัราแลกเปล่ียนของธนาคารกสิกรไทย มี

ความชดัเจน และตรงไปตรงมา

4.55 0.64 มากท่ีสุด

2. ธนาคารกสิกรไทยมีการคาดการณ์อัตรา

แลกเปล่ียนไวล้่วงหนา้

4.46 0.63 มากท่ีสุด

3. ธนาคารกสิกรไทยมีการวิเคราะห์การบริหาร

ความเส่ียงจากอตัราแลกเปล่ียนสมํ่าเสมอ

4.65 0.62 มากท่ีสุด

4. ธนาคารได้ให้ความรู้เก่ียวกับการบริหาร

ความเส่ียงจากอตัราแลกเปล่ียน

4.60 0.61 มากท่ีสุด

5. ธนาคารกสิกรไทยมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกับ

การบริหารความเส่ียงจากอตัราแลกเปล่ียน

4.55 0.74 มากท่ีสุด

รวม 4.56 0.30 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 18 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกร

ไทย ดา้นอตัราแลกเปล่ียน พบว่า ภาพรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (x�=4.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ดา้นอตัราแลกเปล่ียนอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ทั้ง 5 ขอ้ โดยให้ความสําคญักบัขอ้ท่ี 3. ธนาคาร

กสิกรไทยมีการวิเคราะห์การบริหารความเส่ียงจากอตัราแลกเปล่ียนสมํ่าเสมอ มากท่ีสุด (x�=4.65)
รองลงมา ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 4. ธนาคารไดใ้ห้ความรู้เก่ียวกบัการบริหารความเส่ียงจากอตัราแลกเปล่ียน

(x�=4.60) ข้อท่ี 1. อัตราแลกเปล่ียนของธนาคารกสิกรไทย มีความชัดเจน และตรงไปตรงมา

(x�=4.55) ข้อท่ี 5. ธนาคารกสิกรไทยมีข้อเสนอแนะเก่ียวกับการบริหารความเส่ียงจากอัตรา

แลกเปล่ียน (x�=4.55) และขอ้ท่ี 2. ธนาคารกสิกรไทยมีการคาดการณ์อตัราแลกเปล่ียนไวล่้วงหนา้

(x�=4.46) ตามลาํดบั
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ส่วนที่ 4 การวเิคราะห์การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร

การวิเคราะห์การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร จาํนวน 7 ขอ้ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ

ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

ตารางที่ 19 การวเิคราะห์การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร �� S.D. ระดบั

1. ธนาคารกสิกรไทยมีการประกาศแจง้ข่าวสารตลอดเวลา เช่น การ

ประกาศดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม เป็นตน้

4.49 0.70 มากท่ีสุด

2. ธนาคารกสิกรไทยมีบริการผอ่นชาํระการซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคาร

ได้ เช่น การซ้ือประกนัภยั

4.56 0.66 มากท่ีสุด

3. ท่านใชเ้วลาไม่นานในการรอเรียกคิวการรับบริการ 4.47 0.68 มากท่ีสุด

4. ระยะเวลาในการทาํธุรกรรมแต่ขั้นตอนใชเ้วลาท่ีเหมาะสม 4.36 0.79 มากท่ีสุด

5. มีช่องทางในการทาํธุรกรรมท่ีหลากหลายเพ่ือความรวดเร็ว 4.48 0.68 มากท่ีสุด

6. การให้คาํแนะนาํผลิตภณัฑ์จากพนักงานธนาคารกสิกรไทยทาํให้

ท่านตดัสินใจง่ายข้ึน

4.48 0.68 มากท่ีสุด

7. ท่านตัดสินใจใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์เพราะสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้น

4.57 0.67 มากท่ีสุด

รวม 4.48 0.40 มากที่สุด

จากตารางท่ี 19 การวิเคราะห์การตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร พบว่า ภาพรวมอยู่ใน

ระดบั มากท่ีสุด (x�=4.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร อยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ทั้ง 7 ขอ้ โดยใหค้วามสาํคญักบัขอ้ท่ี 7. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย์

เพราะสามารถตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้น มากท่ีสุด (x�=4.57) รองลงมา ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 2.

ธนาคารกสิกรไทยมีบริการผ่อนชาํระการซ้ือผลิตภณัฑ์ของธนาคารได้ เช่น การซ้ือประกันภยั

(x�=4.56) ขอ้ท่ี 5. มีช่องทางในการทาํธุรกรรมท่ีหลากหลายเพ่ือความรวดเร็ว และขอ้ท่ี 6 การให้

คาํแนะนาํผลิตภณัฑจ์ากพนกังานธนาคารกสิกรไทยทาํใหท่้านตดัสินใจง่ายข้ึน เท่ากนั (x�=4.48) ขอ้
ท่ี 1. ธนาคารกสิกรไทยมีการประกาศแจ้งข่าวสารตลอดเวลา เช่น การประกาศดอกเ บ้ีย

ค่าธรรมเนียม เป็นต้น (x�=4.49) ข้อท่ี 3. ท่านใช้เวลาไม่นานในการรอเรียกคิวการรับบริการ

(x�=4.47) และข้อท่ี 4. ระยะเวลาในการทําธุรกรรมแต่ขั้นตอนใช้เวลาท่ีเหมาะสม (x�=4.36)
ตามลาํดบั
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ส่วนท่ี 5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยในการแลกเปล่ียนซื้อขายเงินตราต่างประเทศของ

ผู้ใช้บริการ

ตางรางที่ 20 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจยัในการแลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ

ของผูใ้ชบ้ริการ

ปัจจัยในการแลกเปล่ียนซื้อขายเงินตราต่างประเทศ �� S.D. ระดบั

1. ปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร 4.13 0.427 มาก

2.ปัจจยัแรงจูงใจการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย 4.29 0.340 มากท่ีสุด

รวม 4.21 0.384 มากที่สุด

จากตารางที่ 20 พบว่า ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยมีปัจจยัในการแลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตรา

ต่างประเทศ ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.21 ใน

ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย อยู่ในลาํดับแรก มีค่าเฉล่ีย 4.29 ระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจัยภาพลกัษณ์ของ

องคก์ร มีค่าเฉล่ีย 4.13 ในระดบัมาก ตามลาํดบั
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ส่วนที่ 6 ผลศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร

ตารางท่ี 21 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนก เพศ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร ชาย หญิง

�� S.D. ระดับ �� S.D. ระดับ

1. ธนาคารกสิกรไทยมีการประกาศแจง้

ข่าวสารตลอดเวลา เช่น การประกาศดอกเบ้ีย

ค่าธรรมเนียม เป็นตน้

4.35

0.750 มากท่ีสุด

4.53 0.683 มากท่ีสุด

2. ธนาคารกสิกรไทยมีบริการผ่อนชาํระการ

ซ้ือผลิตภัณฑ์ของธนาคารได้ เช่น การซ้ือ

ประกนัภยั

4.57 0.604 มากท่ีสุด 4.56 0.691 มากท่ีสุด

3. ท่านใชเ้วลาไม่นานในการรอเรียกคิวการ

รับบริการ

4.33 0.759 มากท่ีสุด 4.52 0.653 มากท่ีสุด

4. ระยะเวลาในการทาํธุรกรรมแต่ขั้นตอนใช้

เวลาท่ีเหมาะสม

4.45 0.789 มากท่ีสุด 4.33 0.800 มากท่ีสุด

5. มีช่องทางในการทาํธุรกรรมท่ีหลากหลาย

เพือ่ความรวดเร็ว

4.44 0.667 มากท่ีสุด 4.49 0.693 มากท่ีสุด

6. การใหค้าํแนะนาํผลิตภณัฑจ์ากพนกังาน

ธนาคารกสิกรไทยทาํใหท่้านตดัสินใจง่ายข้ึน

4.48 0.803 มากท่ีสุด 4.47 0.642 มากท่ีสุด

7. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารไทย

พาณิชยเ์พราะสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการไดค้รบถว้น

4.69 0.486 มากท่ีสุด 4.53 0.731 มากท่ีสุด

รวม 4.47 0.694 มากท่ีสุด 4.49 0.699 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 21 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตัดสินใจ

เลือกใชบ้ริการธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามเพศ พบว่า

เพศชาย ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยเ์พราะสามารถตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้น

เป็นลาํดบัแรก มีค่าเฉล่ีย 4.69 รองลงมา คือธนาคารกสิกรไทยมีบริการผอ่นชาํระการซ้ือผลิตภณัฑ์

ของธนาคารได้ เช่น การซ้ือประกนัภยั มีค่าเฉล่ีย 4.57 และลาํดบัสุดทา้ย คือ ท่านใชเ้วลาไม่นานใน

การรอเรียกคิวการรับบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.33 ตามลาํดบั และเพศหญิง ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยเพราะมีบริการผ่อนชาํระการซ้ือผลิตภณัฑ์ของธนาคารได้ เช่น การซ้ือประกันภยั มี

ค่าเฉล่ีย 4.56 รองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทยมีการประกาศแจ้งข่าวสารตลอดเวลา เช่น การ

ประกาศดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.53 และลาํดบัสุดทา้ย คือ ระยะเวลาในการทาํ

ธุรกรรมแต่ขั้นตอนใชเ้วลาท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.33 ตามลาํดบั
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ตารางท่ี 22 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร

จาํแนกตามอายุ

การตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคาร

ตํ่ากวา่ 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป

�� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั

1. ธนาคารกสิกรไทยมี

การประกาศแจง้ข่าวสาร

ตลอดเวลา เช่น การ

ประกาศดอกเบ้ีย

ค่าธรรมเนียม เป็นตน้

4.56 0.718 มากท่ีสุด 4.51 0.721 มากท่ีสุด 4.44 0.683 มากท่ีสุด 4.67 0.617 มากท่ีสุด 3.67 0.577 มาก

2. ธนาคารกสิกรไทยมี

บริการผอ่นชาํระการซ้ือ

ผลิตภณัฑข์องธนาคารได้

เช่น การซ้ือประกนัภยั

4.46 0.720 มากท่ีสุด 4.61 0.615 มากท่ีสุด 4.51 0.714 มากท่ีสุด 4.60 0.737 มากท่ีสุด 5.00 0.000 มากท่ีสุด

3. ท่านใชเ้วลาไม่นานใน

การรอเรียกคิวการรับ

บริการ

4.51 0.644 มากท่ีสุด 4.48 0.667 มากท่ีสุด 4.43 0.719 มากท่ีสุด 4.73 0.594 มากท่ีสุด 3.67 0.577 มาก

4. ระยะเวลาในการทาํ

ธุรกรรมแต่ขั้นตอนใช้

เวลาท่ีเหมาะสม

4.33 0.869 มากท่ีสุด 4.37 0.753 มากท่ีสุด 4.37 0.820 มากท่ีสุด 4.47 0.834 มากท่ีสุด 3.00 0.000 มาก
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การตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคาร

ตํ่ากวา่ 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป

�� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั

5. มีช่องทางในการทาํ

ธุรกรรมท่ีหลากหลาย

เพ่ือความรวดเร็ว

4.36 0.707 มากท่ีสุด 4.49 0.634 มากท่ีสุด 4.52 0.705 มากท่ีสุด 4.47 0.834 มากท่ีสุด 3.00 0.000 ปานกลาง

6. การใหค้าํแนะนาํ

ผลิตภณัฑจ์ากพนกังาน

ธนาคารกสิกรไทยทาํให้

ท่านตดัสินใจง่ายข้ึน

4.33 0.869 มากท่ีสุด 4.52 0.667 มากท่ีสุด 4.44 0.674 มากท่ีสุด 4.53 0.516 มากท่ีสุด 5.00 0.000 มากท่ีสุด

7. ท่านตดัสินใจใช้

บริการธนาคารไทย

พาณิชยเ์พราะสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการ

ไดค้รบถว้น

4.56 0.788 มากท่ีสุด 4.58 0.686 มากท่ีสุด 4.54 0.666 มากท่ีสุด 4.67 0.488 มากท่ีสุด 5.00 0.000 มากท่ีสุด

รวม 4.44 0.759 มากท่ีสุด 4.50 0.677 มากท่ีสุด 4.46 0.711 มากท่ีสุด 4.59 0.660 มากท่ีสุด 4.04 0.164 มาก

จากตารางท่ี 22 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจังหวดั

กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอายุ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอายุ 41-50 ปี มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ธนาคารกสิกรไทย มีค่าเฉล่ีย 4.59 รองลงมา คือผูใ้ชบ้ริการท่ีมี 21-30 ปี มีค่าเฉล่ีย 4.50 และลาํดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอายุ มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป มี

ค่าเฉล่ีย 4.04 ตามลาํดบั
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ตารางท่ี 23 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษา

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคาร

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี

�� S.D. ระดับ �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั

1. ธนาคารกสิกรไทยมีการ

ประกาศแจง้ข่าวสาร

ตลอดเวลา เช่น การประกาศ

ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม เป็น

ตน้

4.49 0.696 มาก

ท่ีสุด

4.48 0.702 มาก

ท่ีสุด

4.36 0.924 มาก

ท่ีสุด

2. ธนาคารกสิกรไทยมีบริการ

ผอ่นชาํระการซ้ือผลิตภณัฑ์

ของธนาคารได้ เช่น การซ้ือ

ประกนัภยั

4.55 0.675 มาก

ท่ีสุด

4.57 0.667 มาก

ท่ีสุด

4.64 0.674 มาก

ท่ีสุด

3. ท่านใชเ้วลาไม่นานในการ

รอเรียกคิวการรับบริการ

4.42 0.672 มาก

ท่ีสุด

4.51 0.631 มาก

ท่ีสุด

4.27 0.647 มาก

ท่ีสุด

4. ระยะเวลาในการทาํ

ธุรกรรมแต่ขั้นตอนใชเ้วลาท่ี

เหมาะสม

4.46 0.713 มาก

ท่ีสุด

4.31 0.845 มาก

ท่ีสุด

3.91 0.701 มาก

ท่ีสุด

5. มีช่องทางในการทาํ

ธุรกรรมท่ีหลากหลายเพือ่

ความรวดเร็ว

4.53 0.657 มาก

ท่ีสุด

4.46 0.707 มาก

ท่ีสุด

4.09 0.539 มาก

ท่ีสุด

6. การใหค้าํแนะนาํผลิตภณัฑ์

จากพนกังานธนาคารกสิกร

ไทยทาํใหท่้านตดัสินใจง่าย

ข้ึน

4.46 0.676 มาก

ท่ีสุด

4.48 0.701 มาก

ท่ีสุด

4.64 0.505 มาก

ท่ีสุด

7. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการ

ธนาคารไทยพาณิชยเ์พราะ

สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการไดค้รบถว้น

4.65 0.541 มาก

ท่ีสุด

4.52 0.749 มาก

ท่ีสุด

4.45 0.820 มาก

ท่ีสุด

รวม

4.50 0.661

มาก

ที่สุด 4.47 0.714

มาก

ที่สุด 4.33 0.687

มาก

ที่สุด

จากตารางท่ี 23 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกระดบัการศึกษา

พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ลาํดับแรก คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากว่า

ปริญญาตรี มีการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ธนาคารกสิกรไทย มีค่าเฉล่ีย 4.50 รองลงมา คือ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีค่าเฉล่ีย 4.47 และลาํดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั

การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีค่าเฉล่ีย 4.33 ตามลาํดบั
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ตารางท่ี 24 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษา

การตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคาร

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทั อาชีพอิสระ

�� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั

1. ธนาคารกสิกรไทยมี

การประกาศแจง้

ข่าวสารตลอดเวลา เช่น

การประกาศดอกเบ้ีย

ค่าธรรมเนียม เป็นตน้

4.58 0.527 มาก

ท่ีสุด

4.12 0.774 มาก

ท่ีสุด

4.48 4.48 มาก

ท่ีสุด

2. ธนาคารกสิกรไทยมี

บริการผอ่นชาํระการซ้ือ

ผลิตภณัฑข์องธนาคาร

ได้ เช่น การซ้ือ

ประกนัภยั

4.62 0.630 มาก

ท่ีสุด

4.45 0.771 มาก

ท่ีสุด

4.05 0.826 มาก

ท่ีสุด

3. ท่านใชเ้วลาไม่นาน

ในการรอเรียกคิวการ

รับบริการ

4.45 0.771 มาก

ท่ีสุด

4.05 0.826 มาก

ท่ีสุด

4.51 0.607 มาก

ท่ีสุด

4. ระยะเวลาในการทาํ

ธุรกรรมแต่ขั้นตอนใช้

เวลาท่ีเหมาะสม

4.20 0.771 มาก

ท่ีสุด

4.05 0.826 มาก

ท่ีสุด

4.51 0.607 มาก

ท่ีสุด

5. มีช่องทางในการทาํ

ธุรกรรมท่ีหลากหลาย

เพ่ือความรวดเร็ว

4.31 0.809 มาก

ท่ีสุด

4.60 0.493 มาก

ท่ีสุด

4.44 0.689 มาก

ท่ีสุด

6. การใหค้าํแนะนาํ

ผลิตภณัฑจ์ากพนกังาน

ธนาคารกสิกรไทยทาํ

ใหท้่านตดัสินใจง่ายข้ึน

4.38 0.654 มาก

ท่ีสุด

4.45 0.730 มาก

ท่ีสุด

4.46 0.696 มาก

ท่ีสุด

7. ท่านตดัสินใจใช้

บริการธนาคารไทย

พาณิชยเ์พราะสามารถ

ตอบสนองความ

ตอ้งการไดค้รบถว้น

4.55 0.531 มาก

ท่ีสุด

4.66 0.515 มาก

ท่ีสุด

4.53 0.771 มาก

ท่ีสุด

รวม

4.44 0.670

มาก

ท่ีสุด 4.34 0.705

มาก

ท่ีสุด 4.42 1.239

มาก

ท่ีสุด
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จากตารางท่ี 24 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพ พบว่า

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ธนาคารกสิกรไทย มีค่าเฉล่ีย 4.44 รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอิสระ

มีค่าเฉล่ีย 4.42 และลําดับสุดท้าย คือ ผู ้ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีค่าเฉล่ีย 4.34

ตามลาํดบั
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ตารางท่ี 25 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร

จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคาร

ตํ่ากว่า 10,000 10,001-20,000 20,001-30,000 30,001 ขึน้ไป

�� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั

1. ธนาคารกสิกรไทยมีการ

ประกาศแจง้ข่าวสาร

ตลอดเวลา เช่น การประกาศ

ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม เป็นตน้

4.39 0.802 มากท่ีสุด 4.43 0.715 มากท่ีสุด 4.50 0.705 มากท่ีสุด 4.69 0.547 มากท่ีสุด

2. ธนาคารกสิกรไทยมีบริการ

ผอ่นชาํระการซ้ือผลิตภณัฑ์

ของธนาคารได้ เช่น การซ้ือ

ประกนัภยั

4.63 0.698 มากท่ีสุด 4.52 0.683 มากท่ีสุด 4.57 0.669 มากท่ีสุด 4.63 0.547 มากท่ีสุด

3. ท่านใชเ้วลาไม่นานในการ

รอเรียกคิวการรับบริการ

4.49 0.711 มากท่ีสุด 4.48 0.717 มากท่ีสุด 4.44 0.681 มากท่ีสุด 4.49 0.579 มากท่ีสุด

4. ระยะเวลาในการทาํธุรกรรม

แต่ขั้นตอนใชเ้วลาท่ีเหมาะสม

4.39 0.771 มากท่ีสุด 4.40 0.783 มากท่ีสุด 4.26 0.819 มากท่ีสุด 4.43 0.806 มากท่ีสุด
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การตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคาร

ตํ่ากว่า 10,000 10,001-20,000 20,001-30,000 30,001 ขึน้ไป

�� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั

5. มีช่องทางในการทาํธุรกรรม

ท่ีหลากหลายเพ่ือความรวดเร็ว

4.44 0.673 มากท่ีสุด 4.54 0.637 มากท่ีสุด 4.43 0.701 มากท่ีสุด 4.43 0.806 มากท่ีสุด

6. การใหค้าํแนะนาํผลิตภณัฑ์

จากพนกังานธนาคารกสิกร

ไทยทาํใหท่้านตดัสินใจง่ายข้ึน

4.44 0.776 มากท่ีสุด 4.48 0.683 มากท่ีสุด 4.40 0.708 มากท่ีสุด 4.71 0.502 มากท่ีสุด

7. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการ

ธนาคารไทยพาณิชยเ์พราะ

สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการไดค้รบถว้น

4.54 0.596 มากท่ีสุด 4.55 0.757 มากท่ีสุด 4.53 0.673 มากท่ีสุด 4.76 0.428 มากท่ีสุด

รวม 4.47 0.718 มากที่สุด 4.48 0.710 มากที่สุด 4.44 0.708 มากที่สุด 4.59 0.602 มากที่สุด

จากตารางท่ี 25 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจังหวดั

กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้ 30,001 ข้ึนไปมีการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการ ธนาคารกสิกรไทย มีค่าเฉล่ีย 4.59 รองลงมา คือผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 มีค่าเฉล่ีย 4.48 และลาํดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมี

รายได้ 20,001-30,000 มีค่าเฉล่ีย 4.44 ตามลาํดบั
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ตารางที่ 26 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนก

ตามสถานภาพ

การตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร โสด สมรส หยา่ร้าง/แยกกนัอยู่ อ่ืนๆ

�� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั �� S.D. ระดบั

1. ธนาคารกสิกรไทยมีการประกาศแจง้ข่าวสาร

ตลอดเวลา เช่น การประกาศดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม เป็น

ตน้

4.43 0.724 มากท่ีสุด 4.55 0.674 มากท่ีสุด 4.65 0.493 มากท่ีสุด 3.80 0.919 มาก

2. ธนาคารกสิกรไทยมีบริการผอ่นชาํระการซ้ือ

ผลิตภณัฑข์องธนาคารได้ เช่น การซ้ือประกนัภยั

4.52 0.684 มากท่ีสุด 4.58 0.678 มากท่ีสุด 4.76 0.437 มากท่ีสุด 4.50 0.527 มากท่ีสุด

3. ท่านใชเ้วลาไม่นานในการรอเรียกคิวการรับบริการ 4.39 0.719 มากท่ีสุด 4.55 0.678 มากท่ีสุด 4.76 0.437 มากท่ีสุด 4.50 0.527 มากท่ีสุด

4. ระยะเวลาในการทาํธุรกรรมแต่ขั้นตอนใชเ้วลาท่ี

เหมาะสม

4.28 0.789 มากท่ีสุด 4.37 0.821 มากท่ีสุด 4.82 0.939 มากท่ีสุด 4.60 0.699 มากท่ีสุด

5. มีช่องทางในการทาํธุรกรรมท่ีหลากหลายเพ่ือความ

รวดเร็ว

4.40 0.702 มากท่ีสุด 4.44 0.690 มากท่ีสุด 5.00 0.000 มากท่ีสุด 4.70 0.483 มาก

6. การใหค้าํแนะนาํผลิตภณัฑจ์ากพนกังานธนาคาร

กสิกรไทยทาํใหท่้านตดัสินใจง่ายข้ึน

4.47 0.666 มากท่ีสุด 4.45 0.716 มากท่ีสุด 4.82 0.393 มากท่ีสุด 4.40 0.699 มากท่ีสุด

7. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยเ์พราะ

สามารถตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้น

4.51 0.735 มากท่ีสุด 4.60 0.654 มากท่ีสุด 4.71 0.470 มากท่ีสุด 4.70 0.483 มากท่ีสุด

รวม 4.42 0.717 มากทีสุ่ด 4.50 0.701 มากทีสุ่ด 4.78 0.452 มากทีสุ่ด 4.45 0.619 มากทีสุ่ด

จากตารางท่ี 26 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจังหวดั

กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยูมี่การตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ ธนาคารกสิกรไทย มีค่าเฉล่ีย 4.78 รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรส มีค่าเฉล่ีย 4.50 และลาํดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพ

โสด มีค่าเฉล่ีย 4.42 ตามลาํดบั



บทที่ 5

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัในการแลกเปล่ียนซ้ือ

ขายเงินตราต่างประเทศ เพื่อศึกษาการตดัสินใจในการแลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ ณ

ช่วงเวลานั้น และเพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จากการตอบแบบสอบถามของผูใ้ชบ้ริการ

จาํนวน 400 คน และนาํผลท่ีไดม้าวิเคราะห์และประเมินผลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป ผูว้ิจยัไดน้าํมา

สรุปผลการวจิยัและขอ้เสนอแนะตามลาํดบัดงัน้ี

5.1 สรุปผลการวจิยั

5.2 อภิปรายผล

5.3 ขอ้เสนอแนะ

5.1 สรุปผลการวจิัย

ผลการวิจยัปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศของลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัในการแลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตรา

ต่างประเทศ จาํนวนทั้งส้ิน 400 คน สรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี

ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 297 คน มี

อายุ 21-30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 และมีสถานภาพสมรส

5.1.1 การวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยภาพลักษณ์ขององค์กร พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ปัจจยัภาพลกัษณ์ขององค์กร อยู่ในระดบัมากทั้ง 5 ดา้น โดยให้

ความสาํคญักบัดา้น ดา้นคาํแนะนาํ มากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อลูกคา้ เท่ากบั ดา้นดา้น

การขับเคล่ือนทางสังคม ด้านตาํแหน่งทางการตลาด และด้านการขับเคล่ือนความสัมพันธ์

ตามลาํดบั

5.1.2 การวเิคราะห์เก่ียวกับปัจจัยแรงจูงใจการให้บริการของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย พบวา่

ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของ

ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย อยู่ในระดบัมาก 3 ดา้น และมากท่ีสุด 2 ดา้น โดยให้ความสําคญักบัดา้น
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อตัราแลกเปล่ียน มากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได้ ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นการเอาใจ

ใส่ และ ดา้นผลตอบรับจากการบริการ ตามลาํดบั

5.1.3 การวิเคราะห์การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ให้ความสําคญักบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่

ในระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัดบัแรก คือ การตดัสินใจใช้บริการธนาคารไทยพาณิชยเ์พราะสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้น มากท่ีสุด รองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทยมีบริการผอ่นชาํระ

การซ้ือผลิตภณัฑ์ของธนาคารได้ เช่น การซ้ือประกนัภยั และลาํดบัสุดทา้ย คือขอ้ท่ี ระยะเวลาใน

การทาํธุรกรรมแต่ขั้นตอนใชเ้วลาท่ีเหมาะสม ตามลาํดบั

5.1.4 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยในการแลกเปล่ียนซื้อขายเงินตราต่างประเทศ

ของผู้ใช้บริการ พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร มีปัจจยัในการแลกเปล่ียน

ซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม อยู่ในระดบั

มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ปัจจยัแรงจูงใจการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย

อยู่ในลาํดับแรก มีระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจัยภาพลักษณ์ขององค์กร ในระดับมาก

ตามลาํดบั ดงัเช่นในทฤษฎี

5.1.5 ผลศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคาร กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จาํแนก เพศ พบว่า ลูกคา้ธนาคารกสิกร

ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร เพศชาย ตดัสินใจใช้บริการธนาคารไทยพาณิชยเ์พราะสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้น เป็นลาํดบัแรก รองลงมา คือธนาคารกสิกรไทยมีบริการผอ่น

ชาํระการซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารได้ เช่น การซ้ือประกนัภยั และลาํดบัสุดทา้ย คือ ท่านใชเ้วลาไม่

นานในการรอเรียกคิวการรับบริการ มี ตามลาํดบั และเพศหญิง ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกสิกร

ไทยเพราะมีบริการผอ่นชาํระการซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารได้ เช่น การซ้ือประกนัภยั รองลงมา คือ

ธนาคารกสิกรไทยมีการประกาศแจง้ข่าวสารตลอดเวลา เช่น การประกาศดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม

เป็นตน้ และลาํดบัสุดทา้ย คือ ระยะเวลาในการทาํธุรกรรมแต่ขั้นตอนใชเ้วลาท่ีเหมาะสม ตามลาํดบั

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอายุ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีช่วงอายุ 41-50 ปี มีการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ธนาคาร

กสิกรไทย รองลงมา คือผูใ้ช้บริการท่ีมี 21-30 ปี และลาํดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีช่วงอายุ

มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป ตามลาํดบั



52

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกระดบัการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มีการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการ ธนาคารกสิกรไทย รองลงมา คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และ

ลาํดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ตามลาํดบั

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ธนาคารกสิกรไทย รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอิสระ และลาํดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

อาชีพพนกังานบริษทัตามลาํดบั

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า โดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้ 30,001 ข้ึนไปมีการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ ธนาคารกสิกรไทย รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 และลาํดบัสุดทา้ย คือ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 ตามลาํดบั

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกนัอยู่มีการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ ธนาคารกสิกรไทย รองลงมา คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส และลาํดบัสุดทา้ย คือ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพ โสดตามลาํดบั

5.2 อภิปรายผลการวจิัย

จากการวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงค์ ไดด้งัน้ี

ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร มีปัจจยัในการแลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตรา

ต่างประเทศ ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย อยูใ่นลาํดบั

แรก มีระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร ในระดบัมาก ตามลาํดบั ดงัเช่นใน

ทฤษฎีกล่าวไวเ้ก่ียวกบัแรงจูงใจการให้บริการ กล่าวคือแรงจูงใจ เป็นปัจจยัท่ีมากระตุน้หรือชกันาํ

ให้บุคคลแสดงพฤติกรรม เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ หรือเพ่ือให้ได้ส่ิงท่ีตนเอง
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ต้องการ แรงจูงใจมีทั้ งแรงจูงใจภายในและ แรงจูงใจภายนอก บุคคลท่ีมีแรงจูงใจภายในจะมี

ความสุขในการกระทาํส่ิงต่าง ๆ เพราะมีความพึงพอใจโดย ตนเองไม่ไดส้นใจรางวลัหรือคาํชม

ส่วนบุคคลท่ีมีแรงจูงใจภายนอกจะทาํอะไรต้องได้รับการยอมรับจากผูอ่ื้น สนใจรางวลัหรือ

ผลตอบแทน ศิริพร จันทศรี.(2550) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ทิพชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ

(2556) ไดท้าํการศึกษา เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั

(มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตรา สินคา้

และปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ

ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยยะสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน

ปัจจยัดา้นการรับรู้และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร

ไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร

ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ความสําคญักบัการตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัดบัแรก คือ การตดัสินใจใชบ้ริการ

ธนาคารไทยพาณิชยเ์พราะสามารถตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้น มากท่ีสุด รองลงมา คือ

ธนาคารกสิกรไทยมีบริการผอ่นชาํระการซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารได้ เช่น การซ้ือประกนัภยั และ

ลาํดบัสุดทา้ย คือขอ้ท่ี ระยะเวลาในการทาํธุรกรรมแต่ขั้นตอนใชเ้วลาท่ีเหมาะสม ตามลาํดบั ดงัเช่น

ในทฤษฎีท่ีกล่าวไว้ เก่ียวกบั การตดัสินใจใชบ้ริการไวว้า่ ในการตดัสินใจใชบ้ริการหรือไม่ใชข้ึ้นอยู่

กบัองคป์ระกอบ ดงัน้ี 1.ขอ้มูลข่าวสารหรือขอ้เท็จจริงของการบริการหรือผลิตภณัฑซ่ึ์งเป็นขอ้มูล

ข่าวสารท่ีผูรั้บการบริการไดรั้บรู้ได้ 2. ความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑแ์ละบริการ เป็นการประเมิน การ

ตดัสินใจว่าผลิตภณัฑ์ และบริการตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่ ความเช่ือมัน่เกิดจากการ

ได้รับข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และ บริการนั้น และความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้นั้น

ร่วมกนั โดยท่ีอิทธิพลของความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑ์และบริการ จะมีต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะใช้หรือ

ไม่ใช่ผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นต่อไป 3.ความมุ่งมัน่ในการใช้ คือ การตดัสินใจใช้ ดว้ยการวางแผน

การใช้ เช่น จะใช้รุ่นไหน สีไหน ใช้เม่ือไร จะติดต่อการซ้ือกบใคร เป็นตน้ 4. การซ้ือผลิตภณัฑ์

บริการ เป็นขั้นตอนสุดท้ายท่ีผูรั้บบริการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการ แล้วแสดงเป็น

พฤติกรรมดว้ยการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้น ชนิดาภา วรณาภรณ์.(2555)

ลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร เพศชาย ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารไทย

พาณิชยเ์พราะสามารถตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้น เป็นลาํดบัแรก รองลงมา คือธนาคาร

กสิกรไทยมีบริการผ่อนชาํระการซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารได้ เช่น การซ้ือประกนัภยั และลาํดบั

สุดทา้ย คือ ท่านใชเ้วลาไม่นานในการรอเรียกคิวการรับบริการ มี ตามลาํดบั และเพศหญิง ตดัสินใจ
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ใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยเพราะมีบริการผอ่นชาํระการซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารได้ เช่น การซ้ือ

ประกนัภยั รองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทยมีการประกาศแจง้ข่าวสารตลอดเวลา เช่น การประกาศ

ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม เป็นตน้ และลาํดบัสุดทา้ย คือ ระยะเวลาในการทาํธุรกรรมแต่ขั้นตอนใช้

เวลาท่ีเหมาะสม ตามลาํดบั

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอายุ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีช่วงอายุ 41-50 ปี มีการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ธนาคาร

กสิกรไทย รองลงมา คือผูใ้ช้บริการท่ีมี 21-30 ปี และลาํดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีช่วงอายุ

มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป ตามลาํดบั

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกระดบัการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มีการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการ ธนาคารกสิกรไทย รองลงมา คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และ

ลาํดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ตามลาํดบั

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ธนาคารกสิกรไทย รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอิสระ และลาํดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

อาชีพพนกังานบริษทัตามลาํดบั

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า โดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้ 30,001 ข้ึนไปมีการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ ธนาคารกสิกรไทย รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 และลาํดบัสุดทา้ย คือ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้ 20,001-30,000 ตามลาํดบั

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทยแห่งหน่ึง ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ลาํดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกนัอยู่มีการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ ธนาคารกสิกรไทย รองลงมา คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส และลาํดบัสุดทา้ย คือ

ผู ้ใช้บริการท่ี มีสถานภาพ โสดตามลําดับ ดัง เ ช่นในทฤษฎี ท่ีได้กล่าวไว้ว่าลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์หรือปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ
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ครอบครัว รายได้ อาชีพ ระดบัการศึกษา ซ่ึงระดบัตวัแปรเหล่าน้ีเป็นท่ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วน

การตลาด และช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมาย ทาํให้สะดวกในการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน ตวัแปร

ทางดา้นประชากรศาสตร์ มีดงัน้ี

1. อายุ เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั

2. เพศ เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกัน ในปัจจุบนัตวัแปรด้านเพศมีการ

เปล่ียนแปลง ในพฤติกรรมการบริโภคการเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจเกิดจากการท่ีสตรีทาํงานมาก

ข้ึน

3. ลกัษณะครอบครัว นักการตลาดจะสนใจจาํนวน ลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้

สินคา้หน่ึงวา่ ผูใ้ดเป็นผูต้ดัสินใจในครัวเรือน เพ่ือช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม

4. รายไดร้ะดบัการศึกษาและอาชีพเป็นตวัแปรสาํคญัในการกาํหนดส่วนแบ่งทางการตลาด

ส่วนมากตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ คือ ครอบครัวท่ีมีรายไดต้ ํ่า ปัญหาสาํคญัในการแบ่งส่วนทางการตลาด

โดยถือเป็นส่วนหลกัของรายไดอ้ย่างเดียวก็คือรายไดซ่ึ้งจะเป็นตวัช้ีวดัความสามารถในการจ่าย

สินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเป็นเกณฑรู์ปแบบการดาํรงชีวิต รสนิยม

อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมร้ายไดเ้ป็นตวัแปรท่ีใชบ่้อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายได้

รวมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพ่ือให้กาํหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิ่งขึ้น ศิริวร

รณ เสรีรัตนแ์ละคณะ.(2550)

5.3 ข้อเสนอแนะ

5.3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการวจิัย

1. ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามความคิดเห็นของ

กลุ่มตวัอยา่งโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นแลว้ พบวา่ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น

พบว่า ปัจจยัภาพลกัษณ์ขององค์กร อยู่ในระดบัมากทั้ง 5 ด้าน โดยให้ความสําคญักบัด้าน ด้าน

คาํแนะนาํ มากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อลูกคา้ เท่ากบั ดา้นดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม

ดา้นตาํแหน่งทางการตลาด และดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ตามลาํดบั ดงันั้น เพื่อเป็นการ

พฒันาภาพลกัษณ์องคก์รให้ดีข้ึนธนาคารควรมีการปรับปรุงภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี

ธนาคารควรเพ่ิมช่องทางการแจง้ผลการดาํเนินการของธนาคารใหแ้ก่ลูกคา้ทราบอยา่งทัว่ถึงเพ่ือช่วย

ในการตดัสินใจเลือกลงทุนของลูกคา้ดา้นการให้บริการธนาคาร ควรปรับปรุงและพฒันารูปแบบ

การให้บริการอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า และในด้านสถานท่ี

ธนาคารควรปรับปรุงพฒันาภาพลกัษณ์
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2. การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ตาม

ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ปัจจยั

แรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย อยู่ในระดบัมาก 3 ดา้น และมากท่ีสุด 2 ดา้น

โดยให้ความสําคญักบัดา้น อตัราแลกเปล่ียน มากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได้ ดา้น

สภาพแวดลอ้ม ดา้นการเอาใจใส่และ ดา้นผลตอบรับจากการบริการ ตามลาํดบั ดงันั้น ธนาคารควร

ปรับปรุงเร่ืองความชดัเจนในการให้บริการ รวมทั้งขั้นตอนการดาํเนินงานเพ่ือลดระยะยะเวลาการ

ดาํเนินงานของลูกคา้ของลูกคา้แต่ละรายดา้นความเช่ือมัน่ธนาคารควรใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยความ

โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ รวมถึงพนกังาน

3. การวิเคราะห์การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร พบว่า ภาพรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดั้งนั้น

ธนาคารควรรักษามาตรฐานความพึงพอใจจากการเขา้ใชบ้ริการในแต่ละคร้ังจะส่งผลให้ลูกคา้เกิด

ความรู้สึกผูกพนและภกัดีกบัธนาคาร ซ่ึงก็จะส่งผลดีต่อธนาคารในหลาย ๆ ดา้น ไม่ว่าจะเป็นการ

บอกต่อไปยงับุคคลอ่ืนถึงขอ้ดีของธนาคาร

การกลับมาใช้บริการหรือซ้ือผลิตภัณฑ์ด้านอ่ืน ๆ ของธนาคารเพ่ิมขึ้ น รวมถึงเม่ือเกิดความ

เปล่ียนแปลงทางดา้นราคาเช่น อตัราคาบริการเพ่ิมข้ึน หรืออตราดอกัเบ้ียลดลง ลูกคา้ก็ยงัคงเขา้ใช้

บริการกบัทางธนาคารต่อไปโดยไม่คาํนึงถึงการเปล่ียนแปลงดงักล่าว แต่ทั้งน้ีการเปล่ียนแปลง

ทางดา้นราคาในแต่ละคร้ัง ควรท่ีจะอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสมกบสภาพเศรษฐกิจในขณะนั้นดว้ย

5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป

1. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารกสิกร

ไทย กรุงเทพมหานคร ใน 4 เขต เพียงเท่านั้น ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปอาจจะศึกษากลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีอยูใ่นเขตหรือจงัหวดัอ่ืน ๆ บา้ง เพื่อใหท้ราบความคิดเห็นของลูกคา้ไดอ้ยา่งครอบคลุมมากยิ่งข้ึน

ซ่ึงผลการศึกษาท่ีได้จะเป็นประโยชน์แก่ผูบ้ริหารหรือบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งในการนําไปใช้เป็น

แนวทางในการบริหารจดัการหรือวางแผนกลยุทธ์ขององคก์รเพ่ือให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของลูกคา้ต่อไป

2. เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชต้วัแปรตาม 1 ตวัแปร คือ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ธนาคาร ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปผูท่ี้สนใจอาจจะใชต้วัแปรอ่ืน ๆ ในการศึกษาเพ่ิมเติม เช่น ตวั

แปรด้านการรับรู้ หรือตวัแปรด้านความคาดหวงั เพ่ือให้ทราบความคิดเห็นของลูกคา้ได้อย่าง

ครอบคลุมในหลากหลายมิติ



บรรณานุกรม



บรรณานุกรม

หนังสือและบทความในหนังสือ

โกวทิย์ กงัสนนัท.์2549.กระบวนการตัดสินใจด้านการบริหารและกรอบความคดิท่ัวไป.กรุงทพฯ:

สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์.

จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย.์2551.จิตวทิยาการบริการ.กรุงเทพฯ:ซีเอด็ยเูคชัน่.

ชชัวาลย์ ทตัศิวชั.2554.ความหมายของคุณภาพการให้บริการ.วทิยานิพนธ์ปริญญาดุษฎีบณัฑิต,

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั.

ธานินทร์ ศิลป์จารุ.2555.การวจิัยและวเิคราะห์ข้อมูลทางสถติิด้วย SPSS และ AMOS.พิมพค์ร้ังท่ี

13.กรุงเทพฯ:หา้งหุน้ส่วนสามญับิสซิเนสอาร์แอนดดี์.

พรพิมล กาบบวั.2549.หลักการตลาด.เชียงใหม่:คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฎั

เชียงใหม่.

ศิวารัตน์ ณ ปทุม และคณะ.2550.พฤติกรรมผู้บริโถคช้ันสูง.กรุงเทพฯ:ยเูรกา้.

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ.2552.การบริหารการตลาดยุคใหม่ฉบับปรับปรุงปี2552.กรุงเทพฯ:

สาํนกัพิมพ์ Diamond In Business World.

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ.2552.พฤติกรรมผู้บริโภค.กรุงเทพฯ:บริษทัวสิิทธ์ิพฒันา จาํกดั.

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ.2555.การบริหารการตลาดยุคใหม่.กรุงเทพฯ:บริษทัธรรมสาร จาํกดั.

สายชล วสุิทธ์ิสมุทธและปนดัดา ภู่อารีย.์2562.การกาํหนดราคา.นนทบุรี:บริษทัสาํนกัพิมพเ์อม

พนัธ์ จาํกดั.

สิฏฐากร ชูทรัพยแ์ละประอรรัตน์ กีรติผจญ.2563.หลักการตลาด.นนทบุรี:บริษทัสาํนกัพิมพเ์อม

พนัธ์ จาํกดั.

อุษณีย์ จิตตะปาโลและนุตประวฌี์ เลิศกาญจนวติั.2558.พฤติกรรมผู้บริโภค.กรุงเทพฯ:สาํนกัพิมพ์

ศูนยส่์งเสริมวชิาการ จาํกดั.

อดุลย์ จาตุรงคกลุ.2550.พฤติกรรมผู้บริโภค.กรุงเทพฯ:มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์.



แบบสอบถาม

เร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการแลกเปลีย่นเงินตราต่างประเทศ

ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร

คาํช้ีแจง

1. แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลสาํหรับการวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศของลูกคา้

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร

2. แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ส่วนดงัน้ี

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการให้บริการของลูกคา้ธนาคาร

กสิกรไทย

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม

3. ขอ้มูลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามน้ีจะถูกเก็บไวเ้ป็นความลบัและใช้ในการวิจัย

เท่านั้น ผูว้จิยัจึงขอความกรุณาจากท่านโปรดตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ตามความเป็นจริง

ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความร่วมมือจากท่าน้ีเป็นอยา่งดีในการตอบแบบสอบถาม

จึงขอขอบพระคุณล่วงหนา้มา ณ โอกาสน้ี

นายกนกศกัด์ิ วทิยานิธิดิลก

รหสั 625151170031

ผูว้จิยั



ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล

คาํช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ลงในหนา้คาํตอบท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านมาก

ท่ีสุด

1. เพศ

1. ชาย 2. หญิง

2. อายุ

1. ตํ่ากวา่ 20 ปี 2. 21-30 ปี

3. 31-40 ปี 4. 41-50 ปี

5. มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป

3. การศึกษา

1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 2. ปริญญาตรี

3. สูงกวา่ปริญญาตรี 4. อ่ืน ๆ ………………………..

4. อาชีพ

1. นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา 2. รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ

3. พนกังานบริษทั 4. อาชีพอิสระ

5. เกษตรกร 6. อ่ืน ๆ ………………………..

5. รายไดต่้อเดือน

1. ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 2. 10,001-20,000 บาท

3. 20,001-30,000 บาท 4. 30,001 บาทข้ึนไป

6. สถานภาพ

1. โสด 2. สมรส

3. หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 4. อ่ืน ๆ ………………………..



ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัภาพลกัษณ์ขององคก์ร

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

โดยแต่ละระดบัมีความหมายดงัน้ี

ปัจจัยภาพลักษณ์ขององค์กร

ระดบัความเห็นด้วย

มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด

5 4 3 2 1

ด้านการติดต่อลูกค้า

1 พนักงานมีการให้บ ริการลูกค้าอย่าง

รวด เ ร็ ว อา ทิ ก าร เ ปิ ดบัญ ชีภา ย ใน

ระยะเวลา 5 นาที

2 พนกังานให้ความสําคญักบัการแกปั้ญหา

ของการบริการอยา่งทนัท่วงที

3 พนักงานมีการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า

อย่างต่อเน่ือง เช่น การส่งจดหมายแจ้ง

ความเคล่ือนไหวของบญัชีเงินฝาก

ลูกคา้ เป็นตน้

4 พนักงานมีการบริการลูกคา้ดา้นเงินฝาก

หลายประเภทตรงตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ เช่น เงินฝากออม ทรัพยพ์ิเศษ, เงิน

ฝากประจาํดอกเบ้ียสูง เป็นตน้

5 พนักงานมีการบริการลูกคา้ด้านสินเช่ือ

หลายประเภทตรงตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ เช่น สินเช่ือธุรกิจ เป็นตน้

ด้านคาํแนะนํา

6 พนักงานสามารถให้คาํแนะนําแก่

ท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน



ปัจจัยภาพลักษณ์ขององค์กร

ระดบัความเห็นด้วย

มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด

5 4 3 2 1

ด้านคาํแนะนํา (ต่อ)

7 พนกังานสามารถให้บริการแก่ท่านไดต้รง

ต า ม สั ญ ญ า ห รื อ ต ร ง ต า ม ท่ี ไ ด้

ประชาสมัพนัธ์ไว ้

8 พนักงานมีความกระตือรือร้นและพร้อม

ใหบ้ริการหรือคาํแนะนาํ

9 พนกังานให้บริการหรือแนะนาํดว้ยความ

เต็มใจและยินดีช่วยเหลือเม่ือท่านเกิด

ปัญหาหรือตอ้งการคาํแนะนาํ

10 พ นั ก ง า น มี ค ว า ม รู้ ทั ก ษ ะ แ ล ะ

ความสามารถในการให้บริการ หรือ

คาํแนะนาํ

ด้านการขับเคล่ือนความสัมพนัธ์

11 ท่านมักจะพูดแต่ส่ิงดี ๆ ของธนาคาร

กสิกรใหบุ้คคลอ่ืนทราบ

12 ท่านจะแนะนาํให้ผูอ่ื้นใชผ้ลิตภณัฑ์ และ

บริการของธนาคารกสิกรไทย

13 ท่านส่งเสริม และสนับสนุนให้บุคคลอ่ืน

ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคาร

กสิกรไทย

14 เม่ือท่านทราบขอ้มูลเก่ียวกับโปรโมชั่น

ใหม่ ๆ ของธนาคาร ท่านมกับอกต่อไปยงั

บุคคลใกลชิ้ดของท่านใหท้ราบโดยทนัที

15 พนักงานให้บริการอย่างประทบัใจ และ

เป็นกนัเอง

16 ช่ือของธนาคารกสิกรไทย สามารถจดจาํ

ไดง่้าย



ปัจจัยภาพลักษณ์ขององค์กร

ระดบัความเห็นด้วย

มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด

5 4 3 2 1

ด้านตําแหน่งทางการตลาด

16 ช่ือของธนาคารกสิกรไทย สามารถจดจาํ

ไดง่้าย

17 สีและเอกลกัษณ์ของ ธนาคารกสิกรไทยมี

ความโดดเด่นและ สงัเกตไดง่้าย

18 ธนาคารกสิกรไทยมีการรับประกันการ

ให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเช่ือมัน่

และไวว้างใจ

19 อตัราค่าบริการต่าง ๆ ของธนาคารกสิกร

ไทย มีความเหมาะสม กบับริการท่ีไดรั้บ

20 ธนาคารกสิกรไทยเ ป็นผู ้นําด้านการ

แลกเปล่ียนซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ

ด้านการขับเคล่ือนทางสังคม

21 ธนาคารไดส้นบัสนุนโครงการเพื่อสังคม

อาทิ การบ ริจาค เ งิน บริจาค ส่ิงของ

ช่วยเหลือผูย้ากไร้ เป็นตน้

22 ธนาคารไดม้อบทุนการศึกษาเพ่ือส่งเสริม

ก า ร เ รี ย น รู้ แ ล ะ พั ฒ น า ค ว า ม รู้

ความสามารถของนกัเรียนนกัศึกษา

23 ธนาค ารได้ ส่ ง เ ส ริ มและสนับส นุน

กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัอนุรักษว์ฒันธรรม

ประเพณีในระดบัทอ้งถ่ินของประเทศ

24 ธนาคารไดส่้งเสริมและสนบัสนุนกีฬาแก่

เยาวชนอยา่งต่อเน่ืองและเป็นรูปธรรม

25 ธนาคารไดร้ณรงค์ให้ประชาชนรู้จกัการ

อนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและป่าไม้

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจการใหบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

โดยแต่ละระดบัมีความหมายดงัน้ี



ปัจจัยรงจูงใจการให้บริการของลูกค้า

ธนาคารกสิกรไทย

ระดบัความเห็นด้วย

มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด

5 4 3 2 1

ด้านสภาพแวดล้อม

1 สถานท่ีตั้งของธนาคารกสิกรไทยมีความ

ชดัเจนและมัน่คง

2 การออกแบบและตกแต่งอาคารของ

ธนาคารกสิกรไทยมีความ โดดเด่นและ

สงัเกตไดง่้าย

3 ธนาคารก สิกรไทยมี เค ร่ื อ ง มือและ

อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัพร้อมใหบ้ริการ

4 ธนาคารกสิกรไทยจดัใหมี้ส่ิงอาํนวยความ

สะดวกอยา่งเพียงพอต่อความตอ้งการ

5 สถานท่ีของธนาคารกสิกรไทยความเป็น

ระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงามทั้ ง

บริเวณภายในและภายนอก

ด้านผลตอบรับจากการบริการ

6 การบริการของธนาคารกสิกรไทยเป็นไป

ดว้ยความรวดเร็วและประทบัใจ

7 ท่านเช่ือมันและศรัทธาในการบริหาร

จดัการของธนาคารกสิกรไทย

8 ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการธนาคาร

ธนาคารกสิกรไทยมี

9 ท่านมีความรู้สึกผูกพันและเช่ือมันกับ

การบริการของธนาคารกสิกรไทย

ปัจจัยรงจูงใจการให้บริการของลูกค้า

ธนาคารกสิกรไทย

ระดบัความเห็นด้วย

มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด

5 4 3 2 1



ด้านผลตอบรับจากการบริการ (ต่อ)

10 หากท่านต้องใช้บริการทางด้านการเงิน

ท่านจะเลือกใชธ้นาคารกสิกรไทยเป็นราย

แรก

ด้านการเอาใจใส่

11 พนกังานดูแลเอาใจใส่ท่าน้ีเป็นอยา่งดี

12 พนักงานทราบถึงความตอ้งการของท่าน

และสามารถตอบสนองความตอ้งการนั้น

ได้

13 พนกังานสามารถจดัจาํรายละเอียดการใช้

บริการของท่านได้

14 พนักงานให้ความสําคญักับลูกคา้ในทุก

ระดบั

15 พนักงานให้บริการอย่างประทบัใจ และ

เป็นกนัเอง

ด้านความน่าเช่ือถือ

16 ธนาคารกสิกรไทยเป็นองค์กรท่ีมีความ

เช่ียวชาญสําหรับการให้บริการทางการ

เงิน

17 ธนาคารกสิกรไทยมีความน่าเช่ือถือใน

ระดบัสากล

18 ธนาคาร เกสิกรไทยเป็นองค์กร ท่ี น่ า

ไวว้างใจ

19 ธนาคารกสิกรไทยมีความน่าเช่ือถือใน

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ

ปัจจัยรงจูงใจการให้บริการของลูกค้า

ธนาคารกสิกรไทย

ระดบัความเห็นด้วย

มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด



5 4 3 2 1

อัตราแลกเปล่ียน

20 ธนาคารกสิกรไทยเป็นท่ีนิยมทาง

การตลาดสูงสุดในด้านต่าง ๆ เช่น

มู ล ค่ า ต ล า ด ร ว ม ใ หญ่ ท่ี สุ ด ใ น

ประเทศ

21 อตัราแลกเปล่ียนของธนาคารกสิกร

ไ ท ย มี ค ว า ม ชั ด เ จ น แ ล ะ

ตรงไปตรงมา

22 ธนาคารกสิกรไทยมีการคาดการณ์

อตัราแลกเปล่ียนไวล่้วงหนา้

23 ธนาคารกสิกรไทยมีการวิเคราะห์

การบริหารความเ ส่ียงจากอัตรา

แลกเปล่ียนสมํ่าเสมอ

24 ธนาคารได้ให้ความรู้เ ก่ียวกับการ

บ ริ ห า ร ค ว า ม เ ส่ี ย ง จ า ก อั ต ร า

แลกเปล่ียน

25 ธนาคารกสิกรไทยมีข้อเสนอแนะ

เก่ียวกับการบริหารความเส่ียงจาก

อตัราแลกเปล่ียน

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

โดยแต่ละระดบัมีความหมายดงัน้ี



การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร

ระดบัความเห็นด้วย

มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด

5 4 3 2 1

1 ธนาคารกสิกรไทยมีการประกาศแจ้ง

ข่าวสารตลอดเวลา เช่น การประกาศ

ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม เป็นตน้

2 ธนาคารกสิกรไทยมีบริการผ่อนชาํระการ

ซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารได้ เช่น การซ้ือ

ประกนัภยั

3 ท่านใชเ้วลาไม่นานในการรอเรียกคิวการ

รับบริการ

4 ระยะเวลาในการทาํธุรกรรมแต่ขั้นตอนใช้

เวลาท่ีเหมาะสม

5 มีช่องทางในการทาํธุรกรรมท่ีหลากหลาย

เพ่ือความรวดเร็ว

6 การให้คาํแนะนาํผลิตภณัฑ์จากพนักงาน

ธนาคารกสิกรไทยทาํใหท่้านตดัสินใจง่าย

ข้ึน

7 ท่านตัดสินใจใช้บริการธนาคารไทย

พาณิชยเ์พราะสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการไดค้รบถว้น

ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

 ขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม
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