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บทคัดยอ

บทคัดยอปญหาพิเศษ เสนอตอโครงการบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยแมโจ เพื่อเปนสวนหนึ่งของ
ความสมบูรณแหงปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน)
กรณีศึกษาเฉพาะสาขาที่อยูในความดูแลของสํานักงานเขต 10

โดย
นางสาวจิตรลดา  อาจหาญ

พฤษภาคม  2545

ประธานกรรมการที่ปรึกษา: ผูชวยศาสตราจารยชูศักดิ์  จันทนพศิริ
ภาควิชา/คณะ:           ภาควิชาบริหารธุรกิจและการตลาดการเกษตร คณะธุรกิจการเกษตร

         การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ  1)    ศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช
บริการของสาขาของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) ซ่ึงอยูในความดูแลของ สํานักงานเขต 
10  2)   ศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคที่เกิดจากการใชบริการสาขาของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด 
(มหาชน)  ซ่ึงอยูในความดูแลของสํานักงานเขต 10 โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยางซึ่งเปนลูกคาผูใชบริการ กับ ธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน)  ซ่ึงอยูใน
ความดูแลของสํานักงานเขต 10  จํานวน 377  คน  การสอบถามใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ 
(accidental sampling)   สรุปผลการวิจัยไดดังนี้
         ขอมูลพื้นฐานสวนบุคคลของลูกคามีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีอาชีพ
เปนพนักงานบริษัท และ มีรายไดปจจุบันอยางต่ํา  10,000 บาทตอเดือน
         ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาด    บุคลากร    กระบวนการบริการ    
คูแขงขัน นโยบาย และ ภาพพจน  ที่มีผลตอการใชบริการอยูในระดับปานกลาง   ยกเวนในสวน
ของบุคลากรที่เกี่ยวกับ บุคลิกภาพ และ การแตงกายของพนักงานมีระดับความสําคัญมาก
         ปญหาและอุปสรรคที่ลูกคาประสบในการใชบริการกับสาขาของธนาคาร จากผล
การวิจัยพบวา   ดานบริการสินเชื่อ  ไดแกธนาคารไมปลอยสินเชื่อสําหรับลูกคารายยอย  การให
บริการสินเชื่อลาชา ธนาคารปลอยสินเชื่อยาก  อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อสูง  พนักงานสินเชื่อไมเพียงพอ
ในการใหบริการ  ประเภทสินเชื่อที่ธนาคารมีใหบริการนอย  และพนักงานสินเชื่อมีความสามารถ
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ในการใหบริการต่ํา  ดานบริการเงินฝาก ไดแกอัตราดอกเบี้ยต่ํา  ธนาคารมีจํานวนสาขาที่ใหบริการ
นอย  ลูกคาตองเหลือเงินในบัญชีขั้นต่ํา 200.-บาทขณะที่ธนาคารอื่นไมมีเงินขั้นต่ําที่ตองคงเหลือ   
ประเภทของเงินฝากที่ธนาคารมีใหบริการนอย    ที่ตั้งของสาขาไมสะดวกในการมาใชบริการ  และ
ธนาคารหักเงินคาธรรมเนียม 10  บาท จากการรับเงินเดือนผานธนาคาร  ดานบริการอื่นๆ ไดแก    
ธนาคารไมมีที่จอดรถ  ธนาคารมีการประชาสัมพันธนอย   มีตูเอทีเอ็มไมเพียงพอกับความตองการ
ใชบริการ  อุปกรณในการใหบริการลาสมัยและไมเพียงพอ  พนักงานไมเอาใจใสในการใหบริการ
และปญหาของลูกคา  ธนาคารแสดงภาพลักษณวาเปนธนาคารของคนไทยแตใหบริการแกธุรกิจ
บางกลุมเทานั้น และ ธนาคารมีพนักงานในการใหบริการนอย
         จากการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะคือใหทําการปรับปรุงการใหบริการ    ดาน
สินเชื่อ ดานเงินฝาก  และบริการดานอื่นๆ
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The objectives of  the research  were to study factors affecting consumers  
decision - making  for  the Thai Bank service and  to  study  the  problems  of  using  the service 
there.  The  tool  to  collect the data  was the questionnair  answered  by  377 accidental   random   
sampling  who  came  to  use  the  service  in  the  Thai  Bank of  Chiangmai  Tenth  Regional  
Office Branch.

The data shows  that most  of  the  users  have  an education  of   Bachelor  Degree  
level.   They are  mostly  officers who  get  income  not  over  10,000 baht / a month.

For  the behaviors of  the users at the Thai Bank Office Branch, it  was  found  that  
the  factors  of  marketing  mixes, people, service  process competitor,  and  policy  image were 
rated at a moderate level while  the  factors concerning about individual characteristics  and  
dressing  highly  affected  decision-making.



(6)

The  research  found  that the credit  service of the  Thai Bank  did not provide
credit  service  for  retail customers. The problems included a slow service process, the difficulty 
of credit service, the decrete interest rate, an inadequate number of service employers, the kind of 
Thai Bank credit service and capacity of employers.  In the deposit service,  the  research  
showed  that  the  problems are the interest  rate,  the amount of  the Thai Bank branches, the  
lower  level  in  deposit  account of  200  baht,  the  kind of the bank’s  deposit   service, the  
situation  of  the branches and  the commission from payroll services.   In other service,  the  
problems included the  carpark,   promotion, ATM  service,  the equipment and   technology,   the   
responsiveness of the  office of the Thai Bank and  the employers who  give  the service to  the  
customers.

The  results  from  the  study  suggested  that   the  Thai Bank  should  improve  
the credit  service, the  deposit  service  and  other  services.
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