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คุณภาพการบริการที่มีอทิธิพลต่อความภักดขีองลูกค้า 
ธนาคารพาณชิย์ในจังหวดัสุพรรณบุรี 

SERVICE QUALITY AFFECTING CUSTOMER LOYALTY 
A COMMERCIAL BANK IN SUPHAN BURI PROVINCE 

 
นริศรา อุ่นประเสริฐสุข* 

NARISARA AUNPRASERTSUK 
รองศาสตราจารย์ ดร.ชลธิศ ดาราวงษ์** 
Assoc. Prof. Dr. Chonlatis Darawong 

 

บทคดัย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพ่ือศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย์
ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 2) เพ่ือเปรียบเทียบทศันคติของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดั
สุพรรณบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 3) เพ่ือเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
พาณิชย ์ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามพฤติกรรมผูบ้ริโภค 4) เพ่ือศึกษาระดบัของคุณภาพการใช้
บริการของธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดัสุพรรณบุรีท่ีมีผลต่อทศันคติของลูกคา้ กลุ่มตวัอยา่งของงานวิจยั
น้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํนวน 400 ราย ผลวิจยั พบว่า คุณภาพ
การบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความ 
ถูกตอ้งแม่นยาํ ดา้นความรวดเร็วในการดาํเนินงาน ดา้นความตรงต่อเวลา และดา้นความรู้ความสามารถ
ของพนกังาน ตามลาํดบั ส่วนปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อ ดา้นการบอกต่อ ไดแ้ก่ ดา้นความ
เอาใจใส่ ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ ดา้นความรวดเร็วในการดาํเนินงาน ดา้นความตรงต่อเวลา และ
ดา้นความรู้ความสามารถของพนกังาน ตามลาํดบั 
คาํสําคญั: ธนาคารพาณิชย,์ คุณภาพการบริการ, ความภกัดี, ความพึงพอใจ, ความผกูพนั, การบอกต่อ 
 
 
 
* นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิทยาลยับณัฑิตศึกษาดา้นการจดัการ มหาวิทยาศรีปทุม วิทยาเขตชลบุรี  
   ปีการศึกษา 2564 
** รองศาสตราจารยป์ระจาํหลกัสูตรวิทยาลยับณัฑิตศึกษาดา้นการจดัการ มหาวิทยาศรีปทุม วิทยาเขตชลบุรี 
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ABSTRACT 
 The objectives of this research were 1) to study the level of service quality of commercial 
banks in Suphanburi province, 2) to compare attitudes of commercial bank customers in Suphanburi 
province classified by personal factors, 3) to compare attitudes of commercial banking customers 
in Suphanburi province classified by consumer behavior, 4) to study the level of service quality of 
commercial banks in Suphanburi province that affects customer attitudes. The sample group of this 
research was 400 customers who came to commercial banks in Suphanburi province research results: 
1) Customer loyalty was satisfaction, affiliation and word of mouth overall was at a moderate level. 
2) The loyalty of commercial bank customers in Suphanburi province differs according to factors 
of gender age education level occupation and average monthly income. 3) Service quality factors 
affect satisfaction, namely attention accuracy the speed of operation punctuality and knowledge 
and competence of employees respectively accuracy the speed of operation punctuality and the 
knowledge competence of the employees, respectively. As for the engagement factor including the 
attention aspect accuracy the speed of operation punctuality knowledge and competence of the 
employees, respectively. As for the word-of-mouth factor including the attention aspect accuracy the 
speed of operation punctuality knowledge and competence of the employees, respectively 
Keywords: commerclal bank, service quality, loyalty, satisfactio, commitment, word of mouth. 
 

บทนํา  
 ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินเอกชนประเภทหน่ึงท่ีมีบทบาทสูงในดา้นการเจริญเติบโต

ของในประเทศ  คือ ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีระดมเงินฝากจากประชาชนและให้สินเช่ือ
แก่นกัลงทุนหรือผูต้อ้งการเงินลงทุน โดยธนาคารพาณิชยมี์หนา้ท่ีในการรับฝาก การโอนเงิน การให้
สินเช่ือ การใหเ้ช่าตูนิ้รภยัเพื่อเกบ็รักษาทรัพยสิ์นการจาํหน่ายพนัธบตัรรัฐบาล การแลกเปล่ียนเงินตรา
ต่างประเทศ บริการตัว๋แลกเงิน ตลอดจนบริการรับชาํระค่าสาธารณูปโภค นอกจากน้ีธนาคารพาณิชย ์ 
ยงัมีส่วนสนบัสนุนใหเ้กิดการลงทุนในธุรกิจประเภทต่าง 

 งานวิจยัท่ีผา่นมาไดมี้การศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของธนาคารใน
ประเทศไทย ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาหนองหญา้ปลอ้ง อาํเภอหนอง
หญา้ปลอ้ง จงัหวดัเพชรบุรี (เกณรา ณ ถลาง, ภูษิต วงศห์ล่อสายชล, 2556) การศึกษาคุณภาพการให ้
บริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภค (ธรรมพฤฒ แสงประเสรฐ, 2558) การรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการของผูใ้ชบ้ริการ (กิจดี ยงประกิจ, 2559) อิทธิพลคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 



การประชุมวชิาการระดบัชาติและนานาชาติ  มหาวิทยาลยัศรีปทุม  วทิยาเขตชลบุรี  ประจาํปี  2564 
2021 SPUC  National  and  International  Conference 

100 

 

ของลูกคา้ธนาคารอิสลาม (ปาริชาติ เบญ็ฤทธ, 2562) คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขา
ดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี (ชลธิชา ศรีบาํรุง, 2557) เน่ืองจากงานบริการลูกคา้คือหัวใจสาํคญัในการ
สร้างความแตกต่างทางธุรกิจ เพ่ือครองใจลูกคา้ในปัจจุบนั ดงันั้นคุณภาพการบริการจึงสาํคญัมาก 
เพ่ือเป็นองคก์รท่ีใหบ้ริการเป็นเลิศ ผูว้ิจยัจึงไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดี
ของลกูคา้ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัสุพรรณบุรี 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพ่ือศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดัสุพรรณบุรี  
 2. เพ่ือเปรียบเทียบทศันคติของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดัสุพรรณบุรีจาํแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 3. เพื่อเปรียบเทียบทศันคติของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดัสุพรรณบุรีจาํแนก
ตามพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 4. เพ่ือศึกษาระดบัของคุณภาพการใชบ้ริการของธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดัสุพรรณบุรีท่ี
มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้  
 

สมมติฐานของการวจัิย 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดั
สุพรรณบุรี ท่ีแตกต่างกนั  
 2. พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดั
สุพรรณบุรี ท่ีแตกต่างกนั 
 3. ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดั
สุพรรณบุรี  
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กรอบแนวคดิในการวจัิย 
 
ตวัแปรอสิระ (independent variable)           ตวัแปรตาม (dependentvariable) 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นวิจยัเชิงปริมาณวิธีการสาํรวจและวิธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเคยทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านการใชบ้ริการ
เคาน์เตอร์ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัสุพรรณบุรี 

คุณภาพการบริการ 
1. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
2. ดา้นความเอาใจใส่ 
3. ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ 
4. ดา้นความรวดเร็วในการดาํเนินงาน 
5. ดา้นความตรงต่อเวลา 
6. ดา้นความรู้และความสามารถของพนกังาน 

ข้อมูลพฤติกรรมการรับบริการ 
1. ธนาคารท่ีใชบ้ริการ 
2. ธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ 
3. ช่องทางการใชบ้ริการ 
4. ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 
5. ช่วงเวลาติดต่อรับบริการ 

ความภกัดีของลูกค้า 
1. ดา้นความพึงพอใจ 
2. ดา้นความผกูพนั 
3. ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเคยทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นการใชบ้ริการ
เคาน์เตอร์ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํนวน 400 คน ดว้ยวิธีของ Taro Yamane (1967) 
แต่เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่สามารถทราบจาํนวนท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ด ้จึงไดใ้ชสู้ตร
การกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบจาํนวนประชากร ซ่ึงกาํหนดความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 หรือระดบั
นยัสาํคญั .05 
 

ผลการวจัิย 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 พบว่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.3 มีช่วงอาย ุ21-30 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 46.3 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี/เทียบ เท่าคิดเป็นร้อยละ 59.8 มีอาชีพเป็นลูกจา้ง
หรือพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 37.5 มีรายได ้10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38  

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในจังหวดั
สุพรรณบุรี 
 พบวา่ คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัสุพรรณบุรี 
เลือกใชธ้นาคารกรุงศรีอยธุยา คิดเป็นร้อยละ 42.8 เลือกใชอ้าํเภอเมืองสุพรรณบุรี คิดเป็นร้อยละ 42 
ใชธุ้รกรรมทางดา้นบริการฝาก-ถอน คิดเป็นร้อยละ 27.5 โดยเลือกใชช่้องทางเคานเ์ตอร์ คิดเป็นร้อยละ
84.5 โดยใชบ้ริการเดือนละ 2-3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 41 ใชบ้ริการช่วงเชา้เวลา (08.30-12.00 น.) คิดเป็น
ร้อยละ 41.3 

 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์
ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 

พบว่า กลุ่มตวัอยา่งนั้นเห็นดว้ยกบัปัจจยัดา้นคุณภาพต่อความภกัดี โดยรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง ( X = 2.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยกบั ดา้นความพึงพอใจ 
( X =  2.90) รองลงมาคือ ดา้นความผกูพนั ( X = 2.90) และดา้นการบอกต่อ ( X = 2.65) ตามลาํดบั 

 ส่วนที ่4 ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัดา้นส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารพาณิชย์

ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 
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ตารางท่ี 1 ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัสุพรรณบุรี 

ความภกัดีของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยใ์น

จงัหวดัสุพรรณบุรี 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

 

เพศ 
 

อาย ุ
 

ระดบัการศึกษา 

 
อาชีพ 

 

รายได ้
เฉล่ีย 

ต่อเดือน 
ดา้นความ 
พึงพอใจ 

ชาย 
 ( =3.13) 

หญิง  
( =2.94) 

ตํ่ากวา่ 21 ปี
( =3.28) 

21- 30 ปี ( =2.74) 
31- 40 ปี ( =3.11 ) 
41-50 ปี ( =3.30) 
51-60 ปี ( =3.25) 

61 ปีข้ึนไป ( =3.43) 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 
( =3.22 ) 
ปริญญาตรี

เทียบเท่า 
( =2.87) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 
( =3.24) 

 

นักเ รียนนักศึกษา  
( =3.14) 

ข้าราชการ  ( =2.57) 
ลูกจา้ง/พนกังาน 

( =3.00) 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

( =3.69) 
เจา้ของกิจการ ( =3.40) 

อ่ืน ๆ ( =2.87) 

ไม่เกิน10,000 ( =3.11) 
10,001 20,000 ( =2.79) 

20,001-30,000 
( =2.92) 

30,001-40,000 
( =3.26) 

40,001-50,000 
( =3.19) 

50,001 ข้ึนไป  
( =3.40) 

ดา้นการบอกต่อ ชาย 
 ( =2.73) 

หญิง  
( =2.60) 

ตํ่ากวา่ 21 ปี
( =2.94) 

21 – 30 ปี ( =2.35) 
31 – 40 ปี ( =2.81) 
41 – 50 ปี ( =2.95) 
51 – 60 ปี ( =2.93) 
61 ปีข้ึนไป ( =2.98) 

ตํ่ากว่าปริญญาตรี 
( =2.89) 
ปริญญาตรี

เทียบเท่า 
( =2.50) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 
( =2.76) 

 

นักเ รียนนักศึกษา  
( =2.75) 
ข้าราชการ  
( =2.18) 

ลูกจา้ง/พนกังาน 
( =2.65) 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
( =3.36) 

เจา้ของกิจการ ( =3.06) 
อ่ืน ๆ ( =2.93 

ไม่เกิน 10,000  
( =2.71) 

10,001-20,000 
( =2.41) 

20,001-30,000 
( =2.59) 

30,001-40,000 
( =3.08) 

40,001-50,000 
( =3.01) 

50,001 ข้ึนไป 
( =2.96) 

ดา้นความผกูพนั ชาย 
( =2.97) 
หญิง 

( =2.85) 

ตํ่ากวา่ 21 ปี
( =3.13) 

21-30 ปี ( =2.63) 
31-40 ปี ( =3.11) 
41-50 ปี ( =3.13) 
51-60 ปี ( =3.08) 

61 ปีข้ึนไป ( =3.27) 

ตํ่ากว่าปริญญาตรี 
( =3.13) 
ปริญญาตรี

เทียบเท่า 
( =2.76) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 
( =2.85) 

 

นักเ รียนนักศึกษา  
( =3.05) 
ข้าราชการ  
( =2.41) 

ลูกจา้ง/พนกังาน 
( =2.93) 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
( =3.31) 

เจา้ของกิจการ 
( =3.29) 

อ่ืน ๆ ( =2.80) 

ไม่เกิน10,000 ( =3.05) 
10,001-20,000 

( =2.61) 
20,001-30,000 

( =2.93) 
30,001-40,000 

( =3.22) 
40,001-50,000 

( =3.12) 
50,001 ข้ึนไป 

( =3.20) 
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 จากตารางท่ี 1 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ท่ีต่างกนัจะมีความภกัดีของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการธนาคารพาณิชยท่ี์แตกต่างกนัในดา้นความพึงพอใจ 
ความผูกพนั และการบอกต่อ ท่ีแตกต่างกนัจะส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 
          สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าธนาคาร
พาณิชยใ์นจงัหวดัสุพรรณบุรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2 ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของ 
 ลูกคา้ ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัสุพรรณบุรี 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความ 
พงึพอใจ 

ด้านความผูกพนั 
ด้านการ 
บอกต่อ 

 B                t B                t B                t 
1. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก -0.14 2.78 -0.15 -2.34 -0.28 -3.76 
2. ดา้นความเอาใจใส่ 0.03 -2.35 0.07 1.23 0.02 0.26 
3. ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ 0.51 0.48 0.73 13.58 0.66 10.96 
4. ดา้นความรวดเร็วในการดาํเนินงาน 0.72 6.42 0.06 0.84 0.06 0.73 
5. ดา้นความตรงต่อเวลา 0.30 13.73 0.31 5.87 0.39 6.20 
6. ดา้นความรู้ความสามารถของพนกังาน 0.66 0.87 0.61 11.29 0.58 9.03 

R2= 0.79 *p < .05  

 
 จากตารางท่ี 2 พบวา่ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อ ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ 
ดงัน้ี  

 1. ดา้นความพึงพอใจ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในดา้น
พึงพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ ดา้นความรวดเร็วในการดาํเนินงาน ดา้นความตรงต่อเวลา 
และดา้นความรู้ความสามารถของพนกังาน ตามลาํดบั 

 2. ดา้นความผูกพนั ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความ
ผกูพนั ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ ดา้นความรวดเร็วในการดาํเนินงาน ดา้น
ความตรงต่อเวลา และดา้นความรู้ความสามารถของพนกังานตามลาํดบั 
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 3. ดา้นการบอกต่อ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการบอกต่อ 
ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ ดา้นความรวดเร็วในการดาํเนินงาน ดา้นความ
ตรงต่อเวลา และดา้นความรู้ความสามารถของพนกังานตามลาํดบั 

 

อภิปรายผล 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้

ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัสุพรรณบุรี ซ่ึงผลวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ 
ดา้นความรวดเร็วในการดาํเนินงาน ดา้นความตรงต่อเวลา และดา้นความรู้ความสามารถของพนกังาน 
มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัสุพรรณบุรี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ นวลอนงค ์ผานดั (2557) สิริลกัษณ์ ทองพูน (2559) ในขณะท่ีดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
และดา้นความเอาใจใส่นั้นอาจไม่ตอบสนองต่อคุณภาพการบริการทาํให้มีความแตกต่างของบริบท

และสภาพแวดลอ้มของธนาคารและผูใ้ช้บริการ จึงทาํให้องค์ประกอบคุณภาพการบริการบาง

ประเด็นไม่มีนัยสําคญัทางสถิติ เช่นเดียวกบัการศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ 
Rehman (2012) พบวา่ ความเอาใจใส่และส่ิงอาํนวยความสะดวกเป็นปัจจยัหลกัในการบริการ 

 

ข้อเสนอแนะ 
 ขอ้เสนอแนะในการนาํผลการวิจยัไปใช ้

 1. ธนาคารควรมีสาขาแบบสาขาธนาคารให้ดูทนัสมยั วสัดุอุปกรณ์อยู่ในสภาพท่ีดี มีความ
พร้อมดา้นการให้บริการและส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ธนาคารควรมีส่ิงอาํนวยความสะดวกแก่
คนพิการ สถานท่ีตั้งไม่แออดั มีพ้ืนท่ีกวา้งขวาง มีท่ีจอดรถ และมีท่ีนัง่สําหรับลูกคา้อยา่งเพียงพอ 
เป็นตน้ เน่ืองจากลูกคา้เนน้ความสะดวกสบายและง่ายในการเขา้ใชบ้ริการเป็นหลกั 
 2. พนกังานควรให้บริการลูกคา้ดว้ยความเอาใจใส่ เช่น ให้ความเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการแต่
ละรายเป็นการส่วนตวั มีความสนใจผูใ้ชบ้ริการ ให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอย่างเท่าเทียมกนั และถือ
ผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นสําคญั เป็นตน้ อีกทั้งสร้างความรู้สึกเป็นกนัเองแก่ลูกคา้จนเกิด
ความผกูพนัในการใชธ้นาคารท่ีใชเ้ป็นประจาํ และเกิดความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการในระยะยาว 
 3. ธนาคารควรทาํความเขา้ใจลูกคา้แต่ละกลุ่ม เพ่ือให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึน ซ่ึงเป็นส่วนสําคญัในการสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการและการเกิดความ
ภกัดีในการใชบ้ริการอีกดว้ย 
 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษากลุ่มธนาคารของรัฐและกลุ่มสถาบนัการเงินท่ี
ไม่ใช่ธนาคาร รวมถึงช่องทางการบริการท่ีหลากหลายยิ่งข้ึน บริการออนไลน์ ช่องทางอตัโนมติั 



การประชุมวชิาการระดบัชาติและนานาชาติ  มหาวิทยาลยัศรีปทุม  วทิยาเขตชลบุรี  ประจาํปี  2564 
2021 SPUC  National  and  International  Conference 

106 

 

บริการอ่ืน ๆ และการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นภาคธุรกิจ เพ่ือใหค้รอบคลุมถึงธุรกรรมทางการเงิน
และธุรกิจธนาคารท่ีหลากหลายมากยิง่ข้ึน 
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