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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้นี้มจุีดมุ่งหมายเพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจของ
ประชาชนในการใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุร ีกลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้
ในการวจิยั คอื กลุ่มประชากร จ านวน 400 คน ซึ่งได้จากการสุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรค านวณ
ขนาดขนาดตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) เครื่องมือมี่ใช้เป็นแบบสอบถาม          
มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.99 การวเิคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และ One Way ANOVA 
 ผลการวจิยัปรากฏ ดงันี้ 
 1. การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นกลุ่ม
ประชากรเพศหญงิ (รอ้ยละ 33.3) อายุ 30 -39 ปี (รอ้ยละ 47.8) อาชพีพนักงานอาชพีพนักงานบรษิทั/
รบัจา้งทัว่ไป (รอ้ยละ 43.5) และมรีายไดต้่อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท (รอ้ยละ 33.3) รองลงมาเป็น
กลุ่มประชากรเพศชาย (ร้อยละ 62.7) อายุ 40 – 49 ปี (ร้อยละ 22.0) อาชีพข้าราชการ/รฐัวสิาหกจิ  
(รอ้ยละ 24.0) และมรีายไดต้่อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท (รอ้ยละ 29.0) และกลุ่มประชากร LGBTQ+ 
(รอ้ยละ 4.0) อายุ 20 – 29 ปี (รอ้ยละ 15.8) อาชพีคา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั (รอ้ยละ 18.3) รายไดต้่อเดอืน 
30,001 ขึน้ไป (รอ้ยละ 28.0) 
 2. การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ที่
แตกต่างกนัมผีลการต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ี
ที่ต่างกนั จากผลการวจิยัพบว่า กลุ่มประชากรส่วนใหญ่ที่เลอืกใช้บรกิารของธนาคารพาณิชย์ 
คอื กลุ่มประชากรเพศหญงิ (รอ้ยละ 33.3) อายุ 30 – 39 ปี อาชพีพนักงานบรษิทั/รบัจา้งทัว่ไป 
และมรีายไดต้่อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท 
 3. การวเิคราะหปั์จจยัดา้นคุณภาพใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย ์จากผลการวจิยัพบว่า 
ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามความคดิเหฯ็เกี่ยวกบัปัจจยัคุณภาพใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย์
จงัหวดัสุพรรณบุร ีโดยรวมมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก โดยเรยีงล าดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ 
จากค่าเฉลีย่มากไปน้อยได ้ดงันี้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (รอ้ยละ 4.22), ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ (รอ้ยละ 4.12), ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (รอ้ยละ 4.11), ดา้นการเขา้ใจ 
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Abstract 
 The purpose of this research is to study the quality of service that affects people's 
decision to use the services of a commercial bank. In Suphanburi province The sample 
group used in the research was a population of 4 0 0  people, obtained from random 
sampling using Taro Yamane's sample size calculation formula. The instrument used was 
a questionnaire. The confidence value was 0 . 9 9 .  Data analysis used statistics: 
percentage, mean, standard deviation, and One Way ANOVA. 
 The results of the research appear as follows. 
 1 .  Analysis of the general data of the sample found that the majority of 
respondents were female (33.3 percent), aged 30 -39 years (47.8 percent), occupational 
employees, company employees/general contractors (43.5 percent), and have a monthly 
income of 1 0 ,0 0 1  -  2 0 ,0 0 0  baht (3 3 . 3  percent), followed by the male population           
(62.7 percent), aged 40 - 49 years (22.0 percent), civil servant/state enterprise occupation 
(24.0 percent) and have income per month 20,001 - 30,000 baht (29.0 percent) and the 
LGBTQ+ population group (4 .0  percent), aged 20  -  29  years (15 .8  percent), trading 
occupation/personal business (18.3 percent), monthly income of 30,001 or more (percent) 
28.0) 
 2 .  Analysis of personal factors classified by gender, age, occupation, monthly 
income. Different factors have different effects on the decision to use the services of a 
commercial bank in Suphanburi Province. From the research results, it is found that The 
majority of the population that chooses to use the services of commercial banks is the 
female population (3 3 . 3  percent), aged 3 0  -  3 9  years, working as a company 
employee/general contractor. and have a monthly income of 10,001 - 20,000 baht 
 3. Analysis of factors of service quality of commercial banks From the research 
results it was found that Consumers who responded to the questionnaire expressed their 
opinions about service quality factors of commercial banks in Suphanburi Province. 
Overall, the average level is at a high level. By ordering the importance of various factors. 
From the highest to lowest average, the concreteness of the service (4.22 percent), the 
response to needs (4.12 percent), the aspect of providing confidence (4.11 percent), the 
aspect of understanding the perception of the needs of service recipients (4.11 percent), 
the aspect of reliability or can be trusted (4.10 percent) respectively 
Keywords: service quality, decision making, banks 
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บทน า 
ยุคโลกาภิวัตน์ถือได้ว่าเป็นยุคที่เกิดการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงเป็นอย่างมากทัง้

ทางดา้น เทคโนโลยแีละการสื่อสาร ท าใหผู้ค้นทีอ่ยู่ไกลกนัสามารถตดิต่อ สือ่สาร หรอืท าการค้า
กนัไดส้ะดวก และรวดเรว็มากยิง่ขึน้ และดว้ยเหตุนี้เองจงึท าใหเ้กดิองคก์รธุรกจิการคา้ใหม่ๆ ขึน้
มากมาย ไม่ว่าจะ เป็นธุรกจิในภาคของการผลติ การคา้ รวมถงึการบรกิาร และยิง่องคก์รธุรกจิ 
มจี านวนเพิม่มากเท่าใด การแข่งขนัระหว่างองคก์รธุรกจิก็จะยิง่ทวคีวามรุนแรงมากขึ้นเท่านัน้ 
ดว้ยเหตุนี้จงึท าใหแ้ต่ละองคก์ร พยายามหาหนทางที่จะท าใหธุ้รกจิของตน สามารถด าเนินการ
ต่อไปในระยะยาวได้อย่างมัน่คง แต่ละองค์กรจงึมุ่งเน้นที่จะสร้างแผนกลยุทธ์ทางการตลาดให้
สอดคล้องกบัความต้องการของลูกค้าในขณะนัน้ ทัง้นี้แผนกลยุทธ์ทางการตลาดขององค์กร
จะต้องมีการปรบัปรุง และพฒันาอย่างต่อเนื่อง  เนื่องจากความต้องการของลูกค้าสามารถ
เปลีย่นแปลงไดต้ลอดเวลา การพฒันาองคก์รอย่างต่อเนื่อง จะช่วยใหก้ารด าเนินงานขององคก์ร
มปีระสทิธภิาพและได้เปรยีบในการแข่งขน้กบัองค์กรอื่นมาก ยิง่ขึ้น (ประเวศน์ มหารตัน์สกุล, 
2551) ภาพลกัษณ์องคก์ร เป็นภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของบุคคลทีม่ตี่อสถาบนัหรอืองคก์รนัน้ๆ ไม่ว่า
จะเป็นด้านการบริหารจัดการ ด้านบุคลากร หรือด้านอาคารสถานที่ โดยภาพที่เกิดขึ้นนัน้
สามารถเป็นไดท้ัง้ภาพในดา้นบวกและในดา้นลบ ทัง้นี้เกดิจากการรบัรูร้่วมกบั การประเมนิส่วน
บุคคลเกีย่วกบัองคก์รนัน้(สุชารตัน์ บุญประคอง,2565) คุณภาพบรกิารยงัเป็นปัจจยัส าคญัในการ
เลอืกใช้บรกิารบรษิทั ผู้ใช้บรกิารจงึเลอืกสถาบนัการเงนิมากขึ้น คุณภาพบรกิารจงึเป็นปัจจยั
ส าคญัท าให้ผู้รบับรกิารเกดิความพงึพอใจ และส่งผลให้มกีารให้กลบัมาใช้บรกิารซ ้าในอนาคต 
ดงันัน้การพฒันาคุณภาพบรกิารจึงเป็นวธิกีารหนึ่งซึ่งท าให้ผู้รบับรกิารเกดิความพงึพอใจและ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้า นอกจากนี้ การกู้ยมื หรอืสนิเชื่อต่างๆ  มรีูปแบบสถานบนัการเงนิใหเ้ลอืก
หลากหลาย ซึ่งแต่ละรูปแบบมรีะยะเวลาและดอกเบี้ยแตกต่างกนัผู้ใช้บรกิารจะเลือกสถาบนั
การเงนิหรอืธนาคาร ขึน้กบัหลายปัจจยั การศกึษาปัจจยั ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกธนาคารจะ
ช่วย ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากขึน้(สุชารตัน์ บุญประคอง, 2565) 

ความส าคญัของคุณภาพการบรกิารเป็นขดีความสามารถโดยทัว่ไป ในการสื่อสารหรอื
ส่งมอบการบรกิารในระดบัที่ลูกค้าคาดหวงัความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ธุรกจิใหบ้รกิาร ควรสรา้งใหอ้ยู่ในระดบัเท่ากบัหรอืมากกว่าความคาดหวงัของลูกค้า  หากระดบั
ความคาดหวงับริการน้อยกว่าระดบับรกิารที่ได้รบั ลูกค้ารู้สกึประหลาดใจหรอืประทบัใจกับ
คุณภาพตดัสนิใจแค่ตวัสนิค้าอย่างเดยีวอกีต่อไปแลว้ รวมทัง้ยงัเจอกบัสภาวะการต่อสูแ้ข่งขนั
กบัคู่แข่งที่รุนแรงจึงต้องสร้าง เกราะป้องกนัการต่อสูแ้ข่งขนัและด าเนินอยู่รอดให้ได้ต่อไปใน
อนาคต (สาวณิี สุขวีรรณ์, 2565) 

ในปัจจุบนัทีธุ่รกจิบรษิทัมกีารแข่งขนักนัสูงมาก บรษิทัหลายแห่งต่างพากนัปรบัเปลีย่น 
นโยบายในการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ โดยมุ่งเน้นไปทีก่ารแข่งขนัในเรื่องของการใหบ้รกิารเป็นหลกั
เพือ่สรา้งความพงึพอใจและความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ ซึง่จะสง่ผลใหลู้กคา้นัน้กลบัมาใชบ้รกิาร
ซ ้าอกีและสรา้งรายไดใ้หก้บั บรษิทัเพิม่ขึน้ ดงันัน้บรษิทัต่างๆ จงึตอ้งพยายามพฒันากลยุทธ์การ



4 
 

แข่งขันเพื่อให้สามารถแข่งขันได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลและยังต้องใช้                        
ความพยายาม มากขึ้นในการรกัษาสถานภาพธุรกิจของธนาคารให้อยู่ในระดบัที่เหนือกว่าคู่
แข่งขนักลยุทธ์หนึ่งที่ธนาคารต่างๆ ใช้ ในการสร้างและรกัษาความเจรญิความก้าวหน้าในการ 
ด าเนินงาน คอื การพฒันาคุณภาพการบริการเพื่อสร้าง  ความประทบัใจให้กบัลูกค้าที่มาใช้
บรกิารของธนาคาร (หทยัรตัน์ บนัลอื, 2556,  หน้า 1) 
 ธนาคารแห่งประเทศไทยไดต้ระหนักถงึบทบาทในการน าพาประเทศไปสูค่วามเป็นอยู่ที่
ดอีย่างยัง่ยนื จงึไดก้ าหนดทศิทางนโยบายทีใ่หค้วามส าคญักบัการสร้างภูมคิุ้มกนัและยกระดบั 
ศกัยภาพใหก้บัประเทศในระยะยาว โดยมุ่งเน้นการรกัษาเสถยีรภาพและการสง่เสรมิพฒันาการ
ของ ระบบการเงนิ ระบบสถาบนัการเงนิ และระบบการช าระเงนิ การเติบโตอย่างมสี่วนร่วม 
(Inclusive growth) โดยเพิม่โอกาสใหป้ระชาชนและภาคธุรกจิสามารถเขา้ถงึบรกิารทางการเงนิ 
ด้วยช่องทางที่หลากหลาย และมตี้นทุนรวมทัง้ค่าธรรมเนียมที่เหมาะสม เป็นการสร้างโอกาส                
ในการด าเนินธุรกิจ การประกอบอาชพี การศกึษา และการพฒันาคุณภาพชวีติ ขณะเดยีวกนั 
การส่งเสรมิความรู ้ทางการเงนิอย่างต่อเนื่อง จะช่วยใหป้ระชาชนและภาคธุรกจิสามารถบรหิาร
จดัการทางการเงนิได้อย่างมปีระสทิธิภาพ และเลอืกใช้ผลติภณัฑ์ทางการเงนิที่สอดคล้องกบั
ความต้องการ พร้อมกนันี้ มาตรการคุ้มครองผู้ใช้บรกิารทางการเงนิของ ธนาคารแห่งประเทศ
ไทย และการก ากบัดูแลสถาบนัการเงนิและผูใ้หบ้รกิารทางการเงนิทีเ่ป็นมาตรฐานสากลจะช่วย
ดแูลและสรา้งความมัน่ใจแก่ประชาชนและภาคธุรกจิดว้ย (ศูนยว์จิยั กสกิรไทย, 2562) 
         ดงันัน้ผูว้จิยัสนใจทีจ่ะท าการศกึษาวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจ 
ของประชาชนในการใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุรี เพื่อน าขอ้มลู
มาพฒันาและปรบัปรุง การใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยใ์ห้มคีุณภาพการบรกิารที่มศีกัยภาพ 
ซึ่งนับเป็นหวัใจส าคญัของธุรกจิบรกิาร เพราะลูกคา้มคีวามคาดหวงัต่อการบรกิาร ของธนาคาร
พาณิชยท์ีสู่งขึน้และแตกต่างกนัออกไป จงึนับไดว้่าเป็นเงื่อนไขส าคญัในการตดัสนิใจใช้บรกิาร
ของธนาคารพาณิชย์ต่อไปในอนาคต เพื่อผลที่ได้จากการศึกษามาปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัสุพรรณบุร ีใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีส่่งผลต่อการตดัสนิใจ ของธนาคารพาณิชย์แห่ง

หนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ี
2. เพือ่ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ี
3. เพื่อศกึษาการตดัสนิใจคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในจงัหวดั

สุพรรณบุร ี 
สมมุติฐานของการวิจยั 

1. ปัจจยัสว่นบุคคลโดยจ าแนกตาม เพศ, อายุ, อาชพี รายไดท้ีแ่ตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็
ในคุณภาพการใหบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุรทีีต่่างกนั 
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2. ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัในการตดัสนิใจของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง
ในจงัหวดัสุพรรณบุรทีีต่่างกนั 

ขอบเขตของการวิจยั 
1. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
- ประชากรในพื้นที่จงัหวดัสุพรรณบุร ีทัง้หมด 830,695 (อ้างองิจากประกาศส านัก

ทะเบียนกลาง เรื่องจ านวนราษฎรทัว่ราชอาณาจกัร ตามหลักฐานการทะเบียน
ราษฎร ณ วนัที ่31 ธนัวาคม2565) 

- กลุ่มตวัอย่าง ใชส้ตูรการค านวณหากลุ่มตวัอย่าง สตูรทาโร่ ยามาเน่ Taro Yamane 
(1973) จ านวน 400 คน   

2. ดา้นเน้ือหาและประเดน็ในการศกึษา 
- ศกึษาปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ, อายุ, อาชพี, รายได้ 
- คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน คือ 1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ, 2.ความ

น่าเชื่อถอื หรอืไว้วางใจได้, 3.การตอบสนองความต้องการ, 4.การให้ความมัน่ใจ ,    
5.การเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

- กระบวนการตดัสินใจ 5 ด้าน คอื 1.การตระหนักถึงความต้องการ , 2.การค้นหา
ขอ้มูลข่าวสาร, 3.การประเมนิทางเลอืก, 4.การตดัสนิใจซื้อ, 5.พฤตกิรรมภายหลงั
การซือ้ 

3. ขอบเขตดา้นพืน้ที ่ 
- การศกึษาครัง้นี้ด าเนินการในจงัหวดัสุพรรณบุร ี

4. ขอบเขตด้านระยะเวลา คือ ช่วงเวลาในการท าวิจัยอิสระ เป็นขอบเขตตัง้แต่เดือน
กรกฎาคม2566 – 30 กนัยายน 2566  

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 ประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 
 1. ประชากร 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอื กลุ่มประชากรทีอ่าศยัอยู่ในพืน้ทีจ่งัหวดัสุพรรณบุร ี
จ านวนทัง้หมด 830,695 คน (อ้างองิจากประกาศส านักทะเบยีนกลาง เรื่องจ านวนราษฎรทัว่
ราชอาณาจกัร ตามหลกัฐานการทะเบยีนราษฎร ณ วนัที ่31 ธนัวาคม2565) 
 2. กลุ่มตวัอย่าง 
 วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างของงานวิจยันี้ คือ ประชากรทัง้หมดในจงัหวดัสุพรรณบุรี 
จ านวน 400 คน ซึ่งได้ก าหนดขนาดของตัวอย่างโดยใช้สูตรค านวณขนาดตัวอย่างของ           
ทาโร่  ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973 , หน้า  727 -728) (https://greedisgoods.com/taro-
yamane) โดยก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนที ่0.05 
 
 

https://greedisgoods.com/taro-yamane
https://greedisgoods.com/taro-yamane
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 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 เครื่ องมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครัง้นี้  เ ป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) คอืเครื่องมอืหลกัทีใ่ชใ้นการวจิยั ทีใ่ชใ้นการส ารวจเป็นการรวบรวมขอ้มูลโดย
ผูว้จิยัไดม้กีารทบทวนแนวคดิและทฤษฎตี่างๆทีเ่กี่ยวขอ้งเพื่อสรา้งกรอบแนวความคดิเพื่อเป็น
แนวทางในการคน้ควา้และพฒันาไปสู่แบบสอบถามเพือ่เกบ็ขอ้มูลประชากรกลุ่มตวัอย่างดว้ยวธิี
วจิยัเชงิส ารวจแบบปลายปิด (Closed Ended Question)ผูว้จิยัมคีาตอบใหผู้ต้อบแบบสอบถาม
ไดเ้ลอืกตอบโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงันี้ 
 สว่นที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
 เป็นแบบสอบถามที่เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้บริโภค ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ 
รายได ้ ซึง่มแีบบลกัษณะค าถามปลายปิด (Closed end question) จ านวน 4 ขอ้ 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) ของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ีซึง่เป็นการประเมนิคุณภาพ 5 ดา้น จ านวน 25 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1. ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) 
มจี านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 1.1, 1.2, 1.3, 1.4, 1.5 

2. ดา้นความน่าเชื่อถอื หรอืไวว้างใจได ้(Reliability) 
มจี านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 2.1, 2.2, 2.3, 2.4, 2.5 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
มจี านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 3.1, 3.2, 3.3, 3.4, 3.5 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
มจี านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 4.1, .4.2, 4.3, 4.4, 4.5 

5. ดา้นการเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร (Empathy) 
มจี านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 5.1, 5.2, 5.3, 5.4, 5.5 

 ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งใน
จงัหวดัสุพรรณบุร ีซึง่เป็นการประเมนิใน 5 ดา้น จ านวน 25 ขอ้  

1. ดา้นการรบัรู ้(Problem Recognition) 
มจี านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 1.1, 1.2, 1.3, 1.4, 1.5 

2. ดา้นการคน้หาขอ้มลู (Information Search) 
มจี านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 2.1, 2.2, 2.3, 2.4, 2.5 

3. ดา้นการประเมนิทางเลอืก (Evaluation of Alternatives) 
มจี านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 3.1, 3.2, 3.3, 3.4, 3.5 

4. ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร (Purchase Decision) 
มจี านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 4.1, 4.2, 4.3, 4.4, 4.5 

5. ดา้นการประเมนิภายหลงัการใชบ้รกิาร (Post Purchase Feeling) 
มจี านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 5.1, 5.2, 5.3, 5.4, 5.5 
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 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการท าวิจยัอิสระครัง้นี้ ผู้วิจยัใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบเชิงส ารวจ (Survey 
Research)โดยใชแ้บบสอบถาม(Questionnaire)เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลปฐมภูม ิ
เมื่อผูว้จิยัไดร้บัขอ้มลูจากผูท้ าแบบสอบถามแลว้จะด าเนินขัน้ตอนดงันี้ 
 1.ผูว้จิยัท าการตรวจสอบความครบถว้นและความถูกตอ้งของแบบสอบถาม 
 2.ผูว้จิยัน าขอ้มลูทีผ่่านการตรวจสอบแลว้มาจดักลุ่มและบนัทกึในโปรแกรมส าเรจ็รูปทาง
สถติ ิ
 3.น าขอ้มลูมาวเิคราะหป์ระมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติิ 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วจิยัน าขอ้มูลที่ตรวจสอบความถูกต้องแล้วมาวเิคราะห์ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจ 
ของประชากรในการใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุรีทางสถติ ิโดย
สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์คอื  
 1.การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถติเิชงิพรรณนาหรอืสถติเิชงิบรรยาย คอื สถติใิช้อธบิาย
ถึงลกัษณะของข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ คุณภาพการบรกิารของธนาคารพาณิชย์ ใน
จงัหวดัสุพรรณบุร ีและกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดัสุพรรณบุร ี
โดยค่าสถติทิีใ่ชค้อื ค่าแจกแจงความถี ่ฐานนิยม มธัยฐาน และค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 2.การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถติเิชงิอนุมาน คอื สถติใิช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูลที่ได้มา
จากกลุ่มตวัอย่าง เพือ่ใชใ้นการทดสอบสมมุตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื 
Independent Sample t-test, One-Way ANOVA, Multiple Regression 
สรปุผลการวิจยั 
 1.ขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง 
 การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ประชากร                    
เพศหญงิ จ านวน 251 คน (รอ้ยละ 62.7) ประชากรเพศชาย จ านวน 133 คน (รอ้ย 33.3) และกลุ่มประชากร 
LGBTQ+ จ านวน 16 คน (รอ้ยละ 4) อยู่ในช่วงอายุ 30 – 39 ปี (รอ้ยละ 47.8) รองลงมาอยู่ในช่วง 40 – 49 ปี 
(ร้อยละ 22) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท าอาชพีพนักงานบรษิัท/รบัจา้งทัว่ไป จ านวน 174 คน (ร้อยละ 
43.5) รองลงมาคอื ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จ านวน 96 คน (รอ้ยละ 24) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได้
ต่อเดอืน คอื 10,001 – 20,000 บาทต่อเดอืน (รอ้ยละ 33.3) รองลงมา คอื 20,001 – 30,000 บาทต่อเดอืน 
(รอ้ยละ 29) 
 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตาม เพศ อายุ อาชพี รายไดต้่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ
การตดัสนิใจ ของประชากรในการใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ทีต่่างกนั จาก
ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มประชากรส่วนใหญ่ทีใ่ชบ้รกิารของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ีคอื 
กลุ่มประชากรเพศหญิง (ร้อยละ 62.7) อายุ 30 – 39 ปี (ร้อยละ 47.8) อาชพีพนักงานบรษิทั/รบัจา้งทัว่ไป 
(รอ้ยละ 43.5) และมรีายไดต้่อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท (รอ้ยละ 33.3) 
 2. ขอ้มลูเกีย่วกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 

 การวเิคราะหปั์จจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย ์จากการผลวจิยัพบว่า ผูบ้รโิภคที่
ตอบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัด้านคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งใน
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จงัหวดัสุพรรณบุร ีโดยรวมมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก โดยเรยีงล าดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ จากค่าเฉลีย่
มากไปน้อยไดด้งันี้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibie) (รอ้ยละ 4.22), ดา้นการตอบสนองความ
ต้องการ (Responsiveness) (รอ้ยละ 4.12), ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) (รอ้ยละ 4.11), ดา้นการเขา้ใจการ
รบัรู้ความต้องการของผู้รบับรกิาร (Empathy) (ร้อยละ 4.11), ด้านความน่าเชื่อถอื หรอืไว้วางใจได ้(Reliability) 

(รอ้ยละ 4.10) ตามล าดบั ดงันี้ 
 ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangible) 

 ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรหิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจ ของประชากรในการใชบ้รกิาร
ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุร ีของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก 
( = 4.22, S.D. = 0.605) โดยเรยีงล าดบัจากปัจจยัย่อยต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปน้อยที่สุด ได้แก่  การ
ให้บรกิารเป็นไปตามระบบและขัน้ตอน เช่น มเีครื่องกดบตัรควิ เป็นต้น ( = 4.35, S.D. = 0.643), มรีะบบ
อ านวยความสะดวกทีค่รบครนัและทนัสมยั เช่น มเีครื่องรบัฝากเงนิ/ถอนเงนิ/เครื่องปรบัสมุดทีถู่กต้อง และ
รวดเรว็ ( = 4.23, S.D. = 0.697), การเขา้รบัการบรกิารมคีวามสะดวกสบาย ไม่ยุ่งยาก ซบัซ้อน เช่น มกีาร
แผนกท าธุรกรรมแต่ละประเภทอย่างชดัเจน ( = 4.20, S.D. = 0.649), มเีจา้หน้าทีค่อยรกัษาความปลอดภยั
อยู่ตลอดเวลาในขณะที่ท่านเข้ารับบริการ เช่น มีพนักงานต้อนรับกดบัตรคิวแนะน าในการท าธุรกรรม                        
( = 4.20, S.D. = 0.737), มีการประชาสมัพนัธ์เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของธนาคารผ่านระบบแอพพเิคชัน่ของ
ธนาคาร ( = 4.10, S.D. = 0.742) ตามล าดบั 

 ดา้นความน่าเชื่อถอื หรอืไวว้างใจได ้(Reliability) 

 ปัจจยัดา้นความน่าเชื่อถอื หรอืไวว้างใจได้ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจ ของประชากรในการใชบ้รกิารของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (
 = 4.10, S.D. = 0.683) โดยเรียงล าดับจากปัจจัยย่อยต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปน้อยที่สุด ได้แก่  
เจา้หน้าทีม่คีวามรู ้ความสามารถในการใหค้ าแนะน า และช่วยเหลอื เช่น การใหข้อ้มลูในผลติภณัฑบ์รกิารของ
ธนาคารเป็นอย่างดี ( = 4.20, S.D. = 0.674), เจ้าหน้าที่ มีบุคลิกภาพน่าเชื่อถือ และมีมนุษย์สมัพนัธ์ที่ดี                        
(  = 4 .15,  S.D. = 0.698) ,  เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบ ดูแลเอาใจใส่ รวมถึงอ านวยความสะดวก                        
ในการให้บรกิารลูกค้า ตัง้แต่เริม่ติดต่อจนกระทัง้เสร็จสิ้นกระบวนการ ( = 4.13, S.D. = 0.702), เจ้าหน้าที่                    
มีการให้บริการได้ตรงตามเวลาที่ก าหนดหรือได้รับแจ้งนัดหมายไว้  ( = 4.11, S.D. = 0.732), เจ้าหน้าที่                      
ทีใ่หบ้รกิารมจี านวนเพยีงพอเหมาะสมกบัการใหบ้รกิาร ( = 3.95, S.D. = 0.857) ตามล าดบั 
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการใหบ้รกิาร (Responsiveness)  

 ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจ ของประชากรในการใช้
บรกิารของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดบัมาก ( = 4.12, S.D. = 0.671) โดยเรยีงล าดบัจากปัจจยัย่อยต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปน้อยที่สุด 
ไดแ้ก่ เจา้หน้าที ่บุคลากรตอบขอ้สงสยัในการเขา้รบับรกิารไดอ้ย่างถูกตอ้ง เช่น การแนะน าวธิกีารฝาก ถอน 
และท าธุรกรรมกบัธนาคาร ( = 4.15, S.D. = 0.739), เจา้หน้าที ่บุคลากรแนะน ามคีวามรูเ้กีย่วกบัระบบการใช้
งานผลติภณัฑ์ของธนาคารผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ที่ชดัเจน ( = 4.14, S.D. = 0.757), เจ้าหน้าที่ บุคลากร
ใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ ยิม้แยม้แจ่มใส ไม่หงุดหงดิ เมื่อผูม้าใชบ้รกิาร ( = 4.13, S.D. = 0.712), เจา้หน้าที ่
บุคลากรสามารถตอบสนองในการใหบ้รกิารอย่าง รวดเรว็และทัว่ถงึ ทนัทวงท ีเช่น มกีารใหบ้รกิารทีร่วดเรว็
และถูกต้อง ( = 4.10, S.D. = 0.768), เจา้หน้าที ่บุคลากรมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิาร เช่น มบีุคลากรทีม่า
แนะน าทุกแผนกไดอ้ย่างชดัเจน ( = 4.10, S.D. = 0.719) ตามล าดบั 
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 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 

 ปัจจยัด้านการให้ความมัน่ใจ ที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจ ของประชากรในการใช้บรกิารของธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (  = 
4.11, S.D. = 0.690) โดยเรยีงล าดบัจากปัจจยัย่อยต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ 
บุคลากรมบีุคลกิภาพกริยิามารยาท ( = 4.15, S.D. = 0.733), เจา้หน้าที ่บุคลากรมทีกัษะในการใหบ้รกิารทีด่ ี
คล่องแคล่ว ว่องไวในการใหบ้รกิาร ( = 4.13, S.D. = 0.721), เจา้หน้าที ่บุคลากรมคีวามกระตอืรอืรน้ และเตม็
ใจในการใหบ้รกิาร ( = 4.11, S.D. = 0.798), ท่านรูส้กึมัน่ใจว่าจะไดร้บัการบรกิารทีด่ทีีสุ่ดทุกครัง้ของการใช้
บริการ (  = 4.09, S.D. = 0.768), ท่านคิดว่าเวลาที่ท่านเสียไป มีความคุ้มค่ากับการบริการที่ได้รับ                         
( = 4.07, S.D. = 0.831) ตามล าดบั 

 ดา้นการเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร (Empathy) 

 ปัจจยัการเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจ ของประชากรในการ
ใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุร ีของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมคี่าเฉลีย่อยู่ใน
ระดบัมาก ( = 4.11, S.D. = 0.690) โดยเรยีงล าดบัจากปัจจยัย่อยต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปน้อยที่สุด 
ไดแ้ก่ เจา้หน้าที ่บุคลากรมกีารใหข้อ้มูลข่าวสารกบัผูใ้ชบ้รกิารอย่างถูกตอ้งชดัเจน ( = 4.11, S.D. = 0.728), 
เจ้าหน้าที่ บุคลากรให้บริการด้วยความเข้าใจ ในความแตกต่างของผู้ร ับริการ  ( = 4.10, S.D. = 0.757), 
เจ้าหน้าที่ บุคลากรมีทักษะในการให้การบริการและการแนะน าช่วยเหลือผู้มารับบริการ  (  = 4.06,                       
S.D. = 0.788), เจ้าหน้าที่ บุคลากรรบัฟังความคดิเหน็ของผู้บรกิารด้วยความเต็มใจ ( = 4.05, S.D. = 0.763), 
เจ้าหน้าที่ บุคลากรมีการให้บริการตรงกับความต้องการเฉพาะของแต่ละบุคคล  ( = 4.05, S.D. = 0.728)
ตามล าดบั 

 3. ขอ้มลูเกีย่วกบัปัจจยัดา้นการตดัสนิใจ 

การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นการตดัสนิใจใช้บรกิารของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 
จากผลการวจิยั พบว่า ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ในจังหวัดสุพรรณบุรี โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดบั
ความส าคญัของปัจจยัต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากไปน้อยได้ดงันี้ ด้านการตดัสนิใจใช้บรกิาร (Purchase Decision) 
(ร้อยละ 4.21) ด้านการรับรู้ (Problem Recognition) (ร้อยละ 4.12) ด้านการประเมินทางเลือก (Evaluation of 

Alternative) (รอ้ยละ 4.12) ดา้นการคน้หาขอ้มลู (Information Search) (รอ้ยละ 4.10) ดา้นการประเมนิหลงัใชบ้รกิาร 
(Post Purchase Behavior) (รอ้ยละ 4.09) ตามล าดบั ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 
 ดา้นการรบัรู ้(Problem Recognition) 

 ปัจจัยด้านการรับรู้ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สุพรรณบุร ีของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก ( = 4.12, S.D. = 0.614) โดยเรยีงล าดบั
จากปัจจยัย่อยต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ดไปน้อยทีสุ่ด ไดแ้ก่ ท่านสามารถรบัรูไ้ดว้่ามาตรฐานการใหบ้รกิาร
ของธนาคารมคีวามครบถว้นตามความตอ้งการของท่าน ( = 4.19, S.D. = 0.651), ท่านพจิารณาถงึประโยชน์
ที่จะได้รับจากการใช้บริการของธนาคารก่อนที่จะตัดสินใจเลือกใช้บริการ  (  = 4.16, S.D. = 0.684),                     
ท่านพจิารณาถงึเหตุผลหรอืส่วนด ีส่วนเสยีและความตอ้งการจ าเป็นในการใชบ้รกิารก่อนการตดัสนิใจเลอืกใช้
บริการ ( = 4.12, S.D. = 0.687), ท่านได้รบัขอ้มูล ข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภณัฑ์ของธนาคารจากสื่อหลายๆ 
ประเภท เช่น สื่อสิง่พมิพ ์โปรชวั สื่อออนไลน์ ( = 4.08, S.D. = 0.742), ท่านไดร้บัค าแนะน าจากผูท้ีใ่ชบ้รกิาร
อยู่แลว้ เช่น เพื่อนหรอืคนรูจ้กัแนะน ามาต่อๆ ( = 4.06, S.D. = 0.709) ตามล าดบั 
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 ดา้นการคน้หาขอ้มลู (Information Search) 

 ปัจจยัดา้นการคน้หาขอ้มลูทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ในจงัหวดั
สุพรรณบุร ีของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก ( = 4.10, S.D. = 0.686) โดยเรยีงล าดบั
จากปัจจยัย่อยต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ดไปน้อยทีสุ่ด ไดแ้ก่ ท่านสามารถการคน้หาขอ้มลูเกี่ยวกบัการช าระ
สนิคา้ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส ์เช่น จากแอพลเิคชัน่ของธนาคาร ( = 4.16, S.D. = 0.719), ท่านมกีารคน้หา
ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการด้านเงนิฝาก ก่อนการตัดสินใจเขา้รบัการบริการ เช่น จากเว็บไซต์ของธนาคาร                
(  = 4.12, S.D. = 0.764), ท่านค้นหาข้อมูลการใช้บริการจากหลายๆ แหล่งข้อมูล เช่น เว็บไซต์ , จากผู้มี
ประสบการณ์ ( = 4.09, S.D. = 0.742), ท่านคน้หาขอ้มูลจากสื่อโฆษณาประชาสมัพนัธ์จากสื่อประเภทต่างๆ 
เช่น สื่อสิง่พมิพ ์สื่อออนไลน์ ( = 4.08, S.D. = 0.797), ท่านคน้หาขอ้มลูจากการสอบถามผูม้ปีระสบการณ์ใน
การใชบ้รกิารมาก่อนแลว้ ( = 4.06,  S.D. = 0.765) ตามล าดบั 

 ดา้นการประเมนิทางเลอืก (Evaluation of Alternative) 
  ปัจจยัดา้นการประเมนิทางเลอืกทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ใน
จงัหวดัสุพรรณบุร ีของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (  = 4.12, S.D. = 0.671) โดย
เรยีงล าดบัจากปัจจยัย่อยต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปน้อยที่สุด ได้แก่ ท่านประเมนิทางเลอืกจากความ
ปลอดภยั น่าเชื่อถอื ของระบบธนาคาร ( = 4.23, S.D. = 0.753), ท่านประเมนิทางเลอืกจากความคุม้ค่า และ
ประโยชน์ทีจ่ะไดร้บัสูงสุด ( = 4.18, S.D. = 0.711), ท่านประเมนิทางเลอืกจากประสทิธภิาพของการบริการ        
( = 4.16, S.D. = 0.673), ท่านประเมนิทางเลอืกจากความสามารถของเจา้หน้าที่ บุคลากรในการให้บรกิาร                 
( = 4.12, S.D. = 0.703), ท่านประเมนิทางเลอืกจากค าแนะน าของผู้มปีระสบการณ์ ( 4.12, S.D. = 0.692) 

ตามล าดบั 

 ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร (Purchase Decision) 

 ปัจจยัด้านการตัดสินใจใช้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง                   
ในจังหวดัสุพรรณบุรี ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (  4.12, S.D. = 0.692)                     
โดยเรยีงล าดบัจากปัจจยัย่อยต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ดไปน้อยที่สุด ได้แก่ ท่านตดัสนิใจใชบ้รกิารเพราะ
ความสะดวกสบาย รวดเรว็ เช่น มชี่องทางการตดิต่อธนาคารไดห้ลายช่องทาง ( 4.27, S.D. = 0.751), ท่าน
ตัดสินใจใช้บริการเพราะระบบการช าระค่าสินค้าผ่านระบบแอพพลิเคชัน่ทางมือถือ เช่น การช าระเงิน ,                  
การช าระค่าสนิคา้มคีวามถูกตอ้ง ( 4.25, S.D. = 0.730), ท่านตดัสนิใจใชบ้รกิารเพราะระบบทีม่ปีระสทิธภิาพ 
เช่น การเบกิเงนิต้องมกีารแสกนใบหน้าก่อน ( 4.20, S.D. = 0.778), ท่านตดัสนิใจใชบ้รกิารเพราะเจา้หน้าที ่
บุคลากรมคีวามรู ้ความสามารถในการใชบ้รกิาร เช่น การใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อบา้น , รถยนต ์สามารถอธบิาย
ไดอ้ย่างถูกตอ้ง( 4.16, S.D. = 0.747), ท่านตดัสนิใจใชบ้รกิารเพราะเจา้หน้าที ่บุคลากรมคีวามกระตอืรอืรน้ใน
การใหบ้รกิาร ( 4.16, S.D. = 0.715)  ตามล าดบั 

 ดา้นการประเมนิหลงัใชบ้รกิาร (Post Purchase Behavior) 
 ปัจจยัดา้นการประเมนิหลงัใชบ้รกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง 
ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ของผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (  4.09, S.D. = 0.702) โดย
เรียงล าดบัจากปัจจยัย่อยต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปน้อยที่สุด ได้แก่ ท่านมีความพึงพอใจหลงัได้รบั                  
การบรกิาร ( 4.19, S.D. = 0.769), ความเพยีงพอของสิง่อ านวยความสะดวก เช่น ทีน่ัน้รอรบับรกิาร น ้าดื่ม                
เป็นต้น ( 4.09, S.D. = 0.734), ท่านพงึพอใจในการใหค้ าแนะน าจากเจา้หน้าที ่บุคลากรในการเขา้ใชบ้รกิาร                
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( 4.08, S.D. = 0.801), จุด/ช่อง การให้บรกิารมคีวามเหมาะสมและเขา้ถึงได้สะดวก ( 4.07, S.D. = 0.736), 
ท่านจะบอกต่อ หรอืแนะน าใหผู้อ้ื่นไดเ้ขา้ใชบ้รกิาร ( 4.03, S.D. = 0.799) ตามล าดบั 

อภิปรายผลการวิจยั 

 ผู้วจิยัจะน าการเสนอการอภิปรายผลการวจิยัตามวตัถุประสงค์ของการวจิยั ซึ่งสามารถอธบิายได้ 
ดงันี้ 

     1. ศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งใน
จงัหวดัสุพรรณบุร ี 

     งานวจิยันี้ พบว่า การวเิคราะหปั์จจยัส่วนดา้นประชาศาสตร์ จ าแนกตาม เพศ อายุ อาชพี รายไดต้่อ
เดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มผีลการต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุรี ที่
ต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิทฤษฎีของอดุลย์ จาตุรงคกุล (2543, หน้า 38-39) ได้กล่าวไว้ว่า ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์รวมถึง อายุ  เพศ วงจรชีวิตครอบครัว การศึกษา รายได้ เป็นต้น ลักษณะดังกล่าวมี
ความส าคญัต่อนักการตลาด เพราะมนัเกีย่วพนักบัอุปสงค ์(Demand) ในตวัสนิคา้ทัง้หลาย การเปลีย่นแปลงทาง
ประชากรศาสตร์ที่ชี้ให ้เห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม่และตลาดอื่นๆ จะหมดไปหรอืมี ความส าคญัลดลง 
บุคคลทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนัจะมคีวามชอบหรอืสนใจใน กจิกรรมทีต่่างกนั และสนใจใน
ผลติภณัฑ์ต่างประเภทกนั และสื่อที่องค์กรธุรกิจจะเลอืกใชเ้พื่อ  เขา้ถึงบุคคลต่างๆ เหล่านี้ก็แตกต่างกนัไป
ตามแต่ละลกัษณะของบุคคล และสอดคล้องกบังานวจิยัของ สุรยี์พร สุภารา และ ผศ.ดร. ปราณี เอี่ยมลออ
ภักดี (2562) เรื่องแนวทางการแก้ไขปัญหาความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการลูกค้าธนาคารออมสนิ 
สาขาอาคารเพิร์ล แบงก์คือพบว่า ข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพกา ร
ใหบ้รกิารลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาอาคารเพริล์ แบงกค์อ็ก แตกต่างกนั 

      2. ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ี 
            งานวจิยันี้ พบว่า การวเิคราะหปั์จจยัดา้นคุณภาพใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดั
สุพรรณบุร ีโดยภาพรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก โดยเรยีงล าดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ จากค่าเฉลี่ย
มากไปน้อยได้ ดังนี้ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibie) ด้านการตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness)  ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้ร ับบริการ 
(Empathy)), และดา้นความน่าเชื่อถอื หรอืไวว้างใจได ้(Reliability) ตามล าดบั ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิทฤษฎขีอง 
จนัทร์เพญ็ กรวทิยาคุณ (2559) ได้กล่าวไว้ว่า การบรกิารที่มมีาตรฐานสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคาร  ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดจากการบริการที่มี
คุณภาพนัน้ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจการตอบสนอง การให้
ความมัน่ใจ และความเห็นอกเห็นใจ และสอดคล้องกบังานวจิยัของ  สุชาดา บุญศรี (2564) เรื่องคุณภาพ                 
การให้บรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธนาคารแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุรี   ซึ่งจาการวจิยั
พบว่าปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธนาคารแห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ีมอี านาจ                  
การท านายรอ้ยละ 59.50 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05  

     3. ศกึษาการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ี

 งานวจิยันี้ พบว่า การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในจงัหวดั
สุพรรณบุร ีโดยรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก โดยเรยีงความส าคญัของปัจจยัต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย
ได้ ดังนี้ ด้านการตัดสินใจใช้บริการ (Purchase Decision) ด้านการรับรู้ (Problem Recognition) ด้านการประเมิน
ทางเลอืก (Evaluation of Alternative) ด้านการค้นหาขอ้มูล (Information Search) และด้านการประเมนิหลงัใชบ้รกิาร 
(Post Purchase Behavior) ตามล าดบั ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิทฤษฎีของ ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) ได้กล่าวไวว้่า 
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การตัดสินใจ เป็นกระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง  จากหลาย ๆ ทางเลือกที่ได้พิจารณา หรือ
ประเมนิอย่างดแีลว้ว่าเป็นทางใหบ้รรลุวตัถุประสงค์ และเป้าหมายขององคก์าร การตดัสนิใจเป็นสิง่ส าคญั และ
เกี่ยวขอ้งกบัหน้าทีก่ารบรหิาร หรอืการจดัการเกอืบทุกขัน้ตอน ไม่ว่าจะเป็นการวางแผน การจดัองค์การการ
จดัคนเข้าท างาน การประสานงาน และการควบคุม การตัดสินใจได้มกีารศกึษามานาน และสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ วาสนิี เสถียรกาล (2559) เรื่อง ปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) พบว่า ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยเรยีงล าดบัตาม
อทิธพิลทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ และเครื่องมอือุปกรณ์ ปัจจยัดา้น
ผลติภณัฑ ์โปรโมชัน่ และบรกิารหลงัการขาย ปัจจยัดา้นเทคโนโลยปัีจจยัจ านวนช่องบรกิาร และสาขา ปัจจยั
ดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นสถานที ่และช่วงเวลาในการใหบ้รกิารและปัจจยัดา้นชื่อเสยีง นโยบาย และภาพลกัษณ์
ตามล าดบั ในส่วนผลการวจิยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มผีลการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั ในขณะทีผู่ใ้ชบ้รกิารที่มรีะดบัรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดอืนแตกต่างกนั มผีลการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

ข้อเสนอแนะจากผลงานวิจยั 

จากการศกึษาเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจของประชาชนในการใชบ้รกิารของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ในจังหวัดสุพรรณบุรี ผู้ศึกษาขอเสนอข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่อาจเป็น
ประโยชน์ดงันี้ 

1. จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นประชากรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นกลุ่มประชากร
เพศหญงิ (รอ้ยละ 33.3) อายุ 30 – 39 ปี อาชพีพนักงานบรษิทั/รบัจา้งทัว่ไป และมรีายไดต้่อเดอืน 10,001 - 
20 ,000 บาท ผู้ประกอบการสามารถน าข้อมูลดังกล่าวมาก าหนดกลุ่มเป้าหมายได้ เนื่องจากถือเป็น
กลุ่มเป้าหมายทีแ่ทจ้รงิ จงึต้องก าหนดกลยุทธท์ีส่ามารถตอตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคกลุ่มนี้ เพื่อ
รกัษากลุ่มผูบ้รโิภค 

2. จากผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สุพรรณบุร ีพบว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารมากทีสุ่ดคอืดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibie) ดา้นการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ดา้นการเขา้ใจ
การรับรู้ความต้องการของผู้ร ับบริการ (Empathy)), และด้านความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability) 
ตามล าดับ ดังนัน้ ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ให้แก่
ผู้ใช้บรกิารเป็นล าดบัแรก เนื่องจาก  ให้แก่ผู้ใช้บรกิารถือเป็นสิง่ที่การดงึดูดผู้บรโิภค จงึเป็นสิง่ส าคญัเป็น
อนัดบัแรก 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
            1. ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ ของประชาชนในการใช้บริการของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ในพื้นที่อื่นๆ เพิม่เติม เพื่อรบัทราบถึงระดบัคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้ามีต่อ
ธนาคาร และใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย์ใหม้ปีระสทิธภิาพและ
มคีวามสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากยิง่ขึน้ 

 2. ควรขยายขอบเขตงานวิจัยนี้ให้กว้างขึ้น เพื่อให้ครอบคลุมกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการ เพื่อน า
ผลการวจิยัมาเปรยีบเทยีบความแตกต่าง 
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