
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
  ในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการดานเงินตราตางประเทศของลูกคาของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา พฤติกรรมการใชบริการดานเงินตรา
ตางประเทศของลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยบทน้ีจะกลาวถึง สรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาคร้ังนี้ไดเลือกพื้นท่ีศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางโดยวิธีสัดสวน (Proportionate Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามใหเฉพาะกลุมตัวอยาง
ท่ีเปนผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศผานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เทานั้น 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามแบงเปนนิติบุคคล จํานวน 38 รายคิดเปนรอยละ 15.2    

และบุคคลธรรมดา จํานวน 212 ราย คิดเปนรอยละ 84.8 ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
คุณลักษณะดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 

ขอมูล นิติบุคคล บุคคลธรรมดา 

1. เพศ  ชาย หญิง 

2. อายุ 21 - 35 ป 

3. สถานภาพ สมรส โสด 

4. การศึกษา ระดับมัธยมศึกษา ,  ระดับปริญญาตรี  

  ปวช.หรือเทียบเทา หรือเทียบเทา 

5. อาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท ไมเกิน 10,000 บาท 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนิติบุคคลสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง   
21 – 35 ป สถานภาพสมรส ศึกษาในระดับมัธยมศึกษา, ปวช. หรือเทียบเทา และเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท 

ผูตอบแบบสอบถามที่เปนบุคคลธรรมดาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ
ระหวาง 21 – 35 ป สถานภาพโสด ศึกษาในระดับปริญญาตรี หรือเทียบเทา และเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท 
 

2. ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศสวนใหญหรือ
จํานวนมากท่ีสุดของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จะมีลักษณะดังนี้  
 

ขอมูล นิติบุคคล บุคคลธรรมดา 

1. บริการที่ใช บริการโอนเงินและรับเงินโอน บริการรับเงินโอนเขามา 

  เขามาจากตางประเทศ จากตางประเทศ 

2. สาขาท่ีใชบริการมากท่ีสุด สํานักงานใหญสีลม 

3.เหตุผลท่ีเลือกใชบริการคือ 
ธนาคารต้ังอยูในทําเลที่
เหมาะสม ธนาคารมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก 

  สามารถคนหาไดงายและ   

  จอดรถสะดวก   

4.ชองทางในการใชบริการ ธนาคาร 

5.ความถ่ี มากกวา 10 คร้ังข้ึนไป นอยกวาเดือนละ 2 คร้ัง 

6.ชวงเวลาท่ีใชบริการมากท่ีสุด 12.31 - 14.30 น. 10.31 - 12.30 น. 

7.วันท่ีใชบริการมากท่ีสุด วันพุธ วันศุกร 

8.ปริมาณธุรกรรม จํานวน 50,001 - 100,000 บาท จํานวน 10,001 - 20,000 บาท 

9.บุคคลหรือส่ิงท่ีมีอิทธิพล นโยบายบริษทั ตนเอง 
10.ชองทางท่ีไดรับขอมูล
ขาวสาร พนักงานธนาคาร เพื่อน ญาติแนะนํา 
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    ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนิติบุคคลสวนใหญใชบริการโอนเงินและรับ
เงินโอนเขามาจากตางประเทศและใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีธนาคารกรุงเทพ สํานักงาน
ใหญ สีลม มากท่ีสุดโดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการดานเงินตราตางประเทศ คือ ธนาคารต้ังอยูในทําเล
ท่ีเหมาะสม สามารถคนหาไดงายและจอดรถสะดวก ซ่ึงธนาคารเปนชองทางในการใชบริการมาก
ท่ีสุด โดยใชบริการมากกวา 10 คร้ังข้ึนไป ในชวงเวลา 12.31 – 14.30 น. และใชบริการวันพุธมาก
ท่ีสุด มีปริมาณการใชบริการในแตละคร้ัง จํานวน 50,001 – 100,000 บาท บุคคลหรือส่ิงท่ีมีอิทธิพล
ในการเลือกใชบริการดานเงินตราตางประเทศมากท่ีสุด คือ นโยบายบริษัท และชองทางท่ีไดรับ
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการทําธุรกรรมดานเงินตราตางประเทศมากท่ีสุด คือ พนักงานธนาคาร 
    ผูตอบแบบสอบถามท่ีบุคคลธรรมดาสวนใหญใชบริการรับเงินโอนเขามา
จากตางประเทศ บุคคลธรรมดาสวนใหญใชบริการรับเงินโอนเขามาจากตางประเทศและใชบริการ
ดานเงินตราตางประเทศท่ีธนาคารกรุงเทพ สํานักงานใหญ สีลม มากท่ีสุดโดยเหตุผลท่ีเลือกใช
บริการดานเงินตราตางประเทศ คือ ธนาคารมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก ซ่ึงธนาคารเปนชองทางในการใช
บริการมากท่ีสุด โดยใชบริการนอยกวาเดือนละ 2 คร้ัง ในชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. และใชบริการ
วันศุกรมากท่ีสุด มีปริมาณการใชบริการในแตละคร้ัง จํานวน10,001 - 20,000 บาท บุคคลหรือส่ิงท่ี
มีอิทธิพลในการเลือกใชบริการดานเงินตราตางประเทศมากท่ีสุด คือ ตนเอง และชองทางท่ีไดรับ
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการทําธุรกรรมดานเงินตราตางประเทศมากท่ีสุด คือ เพื่อน ญาติแนะนํา 
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3. ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   
นิติบุคคล 

ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.91 ซ่ึงปจจัยยอยดาน
ผลิตภัณฑใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ระบบการบริการแบบครบวงจร (One Stop Service) 
ภาพลักษณของธนาคารมีความนาเช่ือถือ และจํานวนสกุลเงินตราตางประเทศท่ีใหบริการ 
  ปจจัยดานราคาท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวม อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.09 ซ่ึงปจจัยยอยดาน
ราคาใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ อัตราคาธรรมเนียมไมสูงกวาธนาคารอ่ืน และอัตรา
แลกเปล่ียนไมทําใหลูกคาเสียประโยชน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตรา
ตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม มีความสําคัญในระดับปานกลาง มี
คาเฉล่ียเทากับ 3.08 ซ่ึงปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ การ
ลงโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ, ใบปลิว, หนังสือพิมพ, นิตยสาร เกี่ยวกับการใหบริการ
ดานเงินตราตางประเทศ การใหอัตราแลกเปล่ียนพิเศษสําหรับลูกคาท่ีมีปริมาณการใชบริการ 
(Volume) สูงและมีการแจกรางวัลหรือของท่ีระลึกสําหรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการดานเงินตรา
ตางประเทศ 

ปจจัยดานการจัดจําหนายท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.94   
ซ่ึงปจจัยยอยดานการจัดจําหนายใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ท่ีต้ังของธนาคารอยูในทําเลท่ี
พบเห็นไดงาย ธนาคารใหบริการดานเงินตราตางประเทศในเวลาท่ีเหมาะสมกับความตองการของ
ลูกคา และธนาคารมีพื้นท่ีจอดรถรองรับผูใชบริการไดเพียงพอ 

ปจจัยดานบุคคลท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม มีความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.53 
ซ่ึงปจจัยยอยดานบุคคลใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้     พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอ
ภาค พนักงานตอนรับมีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยม แจมใส และเปนกันเองกับลูกคาและพนักงาน
ใหบริการทานไดอยางถูกตอง รวดเร็ว 
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  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการเงินตราตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม อยูในระดับมาก มี
คาเฉล่ียเทากับ 4.24 ซ่ึงปจจัยยอยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหความสําคัญ
เรียงตามลําดับดังนี้ การจัดพื้นท่ีเฉพาะสวนใหแกลูกคาท่ีเขามาใชบริการดานเงินตราตางประเทศ 
บรรยากาศของธนาคารเปนกันเองและอบอุนและการออกแบบอาคารมีความปลอดภัย เชน การมี
กลองวงจรปดและทางออกฉุกเฉิน เปนตน 
  ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการ
เงินตราตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวม มีความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ียเทากับ 4.30 ซ่ึงปจจัยยอยดานกระบวนการใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ระบบการ
ใหบริการมีความถูกตอง ระบบงานของธนาคารสามารถเช่ือมโยงไดท่ัวโลกและการทักทายตอนรับ
เม่ือทานเขามาใชบริการดานเงินตราตางประเทศของธนาคาร 
 
บุคคลธรรมดา 
  ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.64 ซ่ึงปจจัยยอยดาน
ผลิตภัณฑใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ระบบการบริการแบบครบวงจร (One Stop Service) 
จํานวนสกุลเงินตราตางประเทศท่ีใหบริการและภาพลักษณของธนาคารมีความนาเช่ือถือ 
  ปจจัยดานราคาท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวม อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.27 ซ่ึงปจจัยยอยดาน
ราคาใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ อัตราคาธรรมเนียมไมสูงกวาธนาคารอ่ืนและอัตรา
แลกเปล่ียนไมทําใหลูกคาเสียประโยชน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตรา
ตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวม อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.35 ซ่ึงปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ การลงโฆษณาผาน
ส่ือตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ, ใบปลิว, หนังสือพิมพ, นิตยสาร เกี่ยวกับการใหบริการดานเงินตรา
ตางประเทศ การแจงขาวสารขอมูลประชาสัมพันธผานส่ือ อินเทอรเน็ต เชน การใหขอมูลอัตรา
แลกเปล่ียน บทความเกี่ยวกับเศรษฐกิจระดับมหภาคท่ีมีผลกระทบตอคาเงินบาท  เปนตน และ
ธนาคารมีการจัดการสังคมสงเคราะหและจัดกิจกรรมเพ่ือเปนสาธารณประโยชน  
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ปจจัยดานการจัดจําหนายท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.94 ซ่ึง
ปจจัยยอยดานการจัดจําหนายใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ท่ีต้ังของธนาคารอยูในทําเลที่พบ
เห็นไดงาย ธนาคารมีพื้นท่ีจอดรถรองรับผูใชบริการไดเพียงพอและธนาคารใหบริการดานเงินตรา
ตางประเทศในเวลาท่ีเหมาะสมกับความตองการของลูกคา 

ปจจัยดานบุคคลท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม มีความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.57 
ซ่ึงปจจัยยอยดานบุคคลใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้    พนักงานใหบริการไดอยางถูกตอง 
รวดเร็วพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาคและ พนักงานมีบุคลิกดี พูดจาสุภาพ ออนนอม 
และดูแล  เอาใจใสทานเปนอยางดี 
                    ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการเงินตราตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม อยูในระดับมาก มี
คาเฉล่ียเทากับ 4.39 ซ่ึงปจจัยยอยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหความสําคัญ
เรียงตามลําดับดังนี้ การตกแตงภายใน ภายนอกสวยงาม สะอาด และดูเปนระเบียบเรียบรอยดี    
ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในการใหบริการลูกคาและการออกแบบอาคารมีความปลอดภัย เชน 
การมีกลองวงจรปด และทางออกฉุกเฉิน เปนตน 
  ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการ
เงินตราตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวม มีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด 
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.58 ซ่ึงปจจัยยอยดานกระบวนการใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ธนาคารมี
การประสานงานระหวางหนวยงานภายใน เชน หนวยงานบริการดานตางประเทศ กับหนวยงานพิธี
การสินคาขาเขาและขาออก (Import – Export) ทําใหการบริการมีความรวดเร็ว ระบบการใหบริการ
มีความถูกตองและธนาคารใชหลักธรรมาภิบาลในการบริหารงาน คือ สุจริต โปรงใส ตรวจสอบได 
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เม่ือเปรียบเทียบปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ท่ีเปนนิติบุคคลและบุคคล
ธรรมดา สามารถสรุปไดดังนี้ 
 

     

ปจจัยสวนประสมการตลาด นิติบุคคล บุคคลธรรมดา 

     

ผลิตภัณฑ ระบบการบริการแบบครบวงจร 

ราคา อัตราคาธรรมเนียมไมสูงกวาธนาคารอ่ืน 

การสงเสริมการตลาด การลงโฆษณาผานส่ือตางๆ 

การจัดจําหนาย ท่ีต้ังของธนาคารอยูในทําเลท่ีพบเห็นไดงาย 

บุคคล พนักงานใหบริการแกลูกคา พนักงานใหบริการไดอยาง 

  อยางเสมอภาค ถูกตอง รวดเร็ว 

การสรางและการนําเสนอ การจัดพืน้ท่ีเฉพาะสวนใหแก การตกแตงภายใน ภายนอก 

ลักษณะทางกายภาพ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการดาน สวยงาม สะอาด และดู 

  เงินตราตางประเทศ เปนระเบียบเรียบรอยด ี

กระบวนการ ระบบการใหบริการมีความ ธนาคารมีการประสานงาน 

  ถูกตอง ระหวางหนวยงานภายใน 
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
ผลการศึกษาท่ีไดสามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 

นิติบุคคล 
จากการศึกษาพบวาลูกคาท่ีใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนนิติบุคคลให

ความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลมากท่ีสุด ซ่ึงมีความสอดคลองกับ พรรณปพร ทามณีวรรณ (2539) 
ท่ีศึกษาเร่ือง การวิเคราะหเชิงเศรษฐศาสตรของการใหบริการทางการเงินสําหรับการคาระหวาง
ประเทศในจังหวัดเชียงใหม ท่ีใหความสําคัญกับปญหาท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานดานเอกสารการคา
ระหวางประเทศและธุรกรรมระหวางประเทศท่ีผิดพลาดและลาชา ลวนมาจากบุคลากรของธนาคาร
ยังขาดการฝกอบรมใหความรูและทักษะแกพนักงาน ดังนั้น ธนาคารจึงควรมีการใหความรู พัฒนา
ทักษะการทํางานตลอดเวลา เพื่อใหพนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และ
เหมาะสมกับความตองการของลูกคา ซ่ึงจะชวยสงเสริมใหภาพลักษณแกธนาคารไดเปนอยางดี 
  นอกจากนี้ส่ิงท่ีมีอิทธิพล ในการเลือกใชบริการเงินตราตางประเทศมากท่ีสุดของ
นิติบุคคล คือ นโยบายบริษัท ซ่ึงสวนใหญเปนการวางนโยบายโดยผูบริหารของบริษัท ซ่ึง
สอดคลองกับ   ชนันทสิริ สายเปา (2543) ท่ีศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ดานการคาตางประเทศจากธนาคารพาณิชยของบริษัทผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกใน
นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ซ่ึงพบวา ผูท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ดานการคาตางประเทศจากธนาคารพาณิชยของบริษัทผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกใน
นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน สวนใหญดํารงตําแหนงระดับบริหารที่มีอํานาจตัดสินใจ
เลือกใชบริการ โดยสวนใหญดํารงตําแหนงกรรมการผูจัดการใหญ รองลงมา คือ ตําแหนงผูจัดการ
แผนกบัญชีและ/หรือการเงิน ดังนั้นธนาคารจึงควรวางกลยุทธในการส่ือสารเพ่ือธุรกิจ โดยการสราง
ความสัมพันธอันดีกับผูบริหารของบริษัท รานคา ตางๆ ซ่ึงจะกอใหเกิดผลดีในการดําเนินธุรกิจและ
ผลกําไรใหแกธนาคารได 
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บุคคลธรรมดา 
จากการศึกษาพบวาลูกคาท่ีใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนบุคคลธรรมดา 

ใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการมากท่ีสุด โดยปจจยัยอยท่ีมีความสําคัญ
ท่ีสุด คือ ธนาคารมีการประสานงานระหวางหนวยงานภายในเปนอยางดี และปจจัยยอยท่ีมี
ความสําคัญรองลงมา คือ ระบบการใหบริการมีความถูกตอง ซ่ึงไมสอดคลองกับ   อภิชัย พรนยิม
สิริ (2545) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤตกิรรมของลูกคาสวนบุคคลธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในการใช
บริการสาขาไมโครตามหางสรรพสินคา ซ่ึงพบวา ผูบริโภคท่ีมาใชบริการที่สาขาไมโคร ให
ความสําคัญกับปจจัยดานการจัดจําหนายมากท่ีสุด โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญอันดับแรก คือ 
ผูบริโภคสามารถเขามาใชบริการไดทุกวันไมมีวันหยุด รองลงมาคือ ท่ีจอดรถสะดวก สามารถใช
บริการไดต้ังแตเวลา 10.00 – 20.00 น.  
  นอกจากนี้การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคลธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) ในการใชบริการสาขาไมโครตามหางสรรพสินคา ดานทัศนคติและปญหาของผูบริโภค
สวนใหญเห็นวาพนกังานไมเพียงพอกับการใหบริการ และจุดบริการดานเคร่ืองอัตโนมัติใหความ
สะดวก รวดเร็วมากกวาจดุบริการดานเคานเตอร แตดานเคานเตอรใหบริการถูกตอง เท่ียงตรง
มากกวา สวนส่ิงท่ีควรปรับปรุง คือ การใหบริการชาและเคร่ืองอัตโนมัติขัดของบอยทําใหเสียเวลา
คอยนาน ซ่ึงสอดคลองกับปจจัยดานบุคคลของการศึกษาเร่ือง  พฤติกรรมของผูใชบริการเงินตรา
ตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ท่ีใหความสําคัญกับปจจัยยอย คือ พนักงาน
ใหบริการทานไดอยางถูกตอง รวดเร็ว มากท่ีสุด 
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5.3 ขอคนพบ 
   ส่ิงท่ีคนพบจากการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการดานเงินตราตางประเทศของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีขอคนพบดังนี้ 
   ดานพฤติกรรมการใชบริการดานเงินตราตางประเทศของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) 
   นิติบุคคล 

เม่ือพิจารณาจากพฤติกรรมของผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนนิติบุคคล  
พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนิติบุคคลใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีธนาคารกรุงเทพ 
สํานักงานใหญ สีลม บอยท่ีสุด และทําธุรกรรมผานทางธนาคารมากท่ีสุด โดยมีความถ่ีในการ      
ธุรกรรมมาก คือ มากกวา 10 คร้ังข้ึนไปตอเดือน โดยมีปริมาณในการทําธุรกรรมแตละคร้ังคอนขาง
สูง คือ จํานวน 50,001 – 100,000 บาท และชองทางท่ีไดรับขอมูลขาวสารมากท่ีสุด คือ พนักงาน
ธนาคาร  

ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนนิติบุคคล  
ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลมากท่ีสุด โดยปจจัยยอยท่ีสําคัญท่ีสุด คือ พนักงานใหบริการ
อยางเสมอภาค สวนปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ การจัดพื้นท่ี
เฉพาะสวนใหแกลูกคาท่ีเขามาใชบริการดานเงินตราตางประเทศ และปจจัยดานกระบวนการ นิติ
บุคคลใหความสําคัญกับระบบการใหบริการมีความถูกตองมากท่ีสุด  

เม่ือพิจารณาจากความถ่ีในการใชบริการ จะพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนิติ 
บุคคลท่ีมาใชบริการเดือนละ 2 – 4 คร้ัง ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลในระดับมาก สวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมาใชบริการนอยกวาเดือนละ 2  คร้ัง เดือนละ 5 – 10 คร้ัง และมากกวา 10 คร้ังข้ึน
ไป ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลในระดับมากท่ีสุด  
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  บุคคลธรรมดา 
เม่ือพิจารณาจากพฤติกรรมของผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนบุคคล 

ธรรมดา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนบุคคลธรรมดาใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ี
ธนาคารกรุงเทพ สํานักงานใหญ สีลม บอยท่ีสุด และทําธุรกรรมผานทางธนาคารมากท่ีสุด โดยมี
ความถ่ีในการธุรกรรมไมมาก คือ นอยกวา 2 คร้ังตอเดือน โดยมีปริมาณในการทําธุรกรรมแตละ
คร้ังคอนขางตํ่า คือ จํานวน 10,001 – 20,000 บาท และชองทางท่ีไดรับขอมูลขาวสารมากท่ีสุด คือ 
เพื่อน/ญาติแนะนํา  

ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนบุคคล 
ธรรมดาใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการมากท่ีสุด โดยปจจัยยอยท่ีสําคัญท่ีสุด คือ ธนาคาร
มีการประสานงานระหวางหนวยงานภายใน สวนปจจัยดานบุคคล บุคคลธรรมดาใหความสําคัญกับ
พนักงานใหบริการไดอยางถูกตองรวดเร็ว และปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ คือ การตกแตงภายใน ภายนอกสวยงาม สะอาด และดูเปนระเบียบเรียบรอยดี 

เม่ือพิจารณาจากความถ่ีในการใชบริการ จะพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปน 
บุคคลธรรมดามีความถ่ีในการใชบริการต่ํา คือ นอยกวา 2 คร้ังตอเดือน เม่ือพิจารณาจากรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนของผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศ จะพบวา ผูมีรายได 20,001 – 30,000 บาทตอเดือน 
และผูมีรายได 40,0001 บาทข้ึนไป ใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการในระดับมาก และ
ผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีมีรายไดเฉล่ีย ไมเกิน 10,000 บาท รายไดเฉล่ียจํานวน 10,0001 
– 20,000 บาท และรายไดเฉล่ีย จํานวน 30,001 – 40,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยดาน
กระบวนการในระดับมากท่ีสุด 
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5.4 ขอเสนอแนะ 
 

ขอเสนอแนะ ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการเงินตรา
ตางประเทศของธนาคาร
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

นิติบุคคล บุคคลธรรมดา 

ผลิตภัณฑ ธนาคารควรจัดระบบการใหบริการแบบครบวงจร (One Stop 
Service) เพื่ออํานวยความสะดวก รวดเร็วใหแกลูกคา 

ราคา ธนาคารควรใชอัตราคาธรรมเนียมไมสูงกวาธนาคารอ่ืน 
การสงเสริมการตลาด ธนาคารควรลงโฆษณาเก่ียวกับการใหบริการดานเงินตรา

ตางประเทศผานส่ือตางๆ โดยใหขอมูลขาวสารแกผูใชบริการ
อยางตอเนื่อง ซ่ึงตองพิจารณาชองทางในการใหขอมูลขาวสาร
ท่ีมีการลงทุนนอยท่ีสุด เพื่อความคุมคาและผูใชบริการไดรับ
ขอมูลมากท่ีสุด 

การจัดจําหนาย ธนาคารควรขยายสาขาหรือเปดสาขาของธนาคารกรุงเทพ
เพิ่มเติมเพื่อรองรับการใหบริการในอนาคต ควรพิจารณาดาน
ทําเลท่ีต้ังของธนาคารเปนเร่ืองสําคัญ โดยควรอยูในแหลง
ชุมชน มีการเดินทางท่ีสะดวก ท้ังนี้เพื่ออํานวยความสะดวกแก
ผูคาท่ีมาใชบริการ 

บุคคล ธนาคารควรจัดอบรมให
พนักงานเนนการใหบริการ 
โดยเนนใหบริการลูกคาอยาง
เสมอภาค 

ธนาคารควรจัดอบรมให
พนักงานเนนการใหบริการ 
โดยเนนใหบริการอยาง
ถูกตอง รวดเร็ว 

การสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

ธนาคารควรจัดพื้นท่ีรองรับ
ลูกคาท่ีมาใชบริการดานเงินตรา
ตางประเทศ เนื่องจากลูกคานิติ
บุคคลมีปริมาณในการทํา      
ธุรกรรมแตละคร้ังเปนจํานวน
มาก 

ธนาคารควรมีการจัดตกแตง
สถานท่ีท้ังภายในและ
ภายนอกใหสะอาดและดู
เปนระเบียบเรียบรอยดี ท้ังนี้ 
ควรมีการปรับปรุง คือ ดาน
อุณหภูมิ และระบบการ
ถายเทอากาศภายในอาคาร  
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ขอเสนอแนะ ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการเงินตรา
ตางประเทศของธนาคาร
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

นิติบุคคล บุคคลธรรมดา 

การสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (ตอ) 

 โดยควรจดัใหชางเขา
ตรวจสอบตามระยะเวลาท่ี
เหมาะสม ท้ังนี้เพื่อใหระบบ
การหมุนเวียนของอากาศ
ภายในอาคารมีสภาพท่ี
เหมาะสม 

กระบวนการ ธนาคารควรตรวจสอบการ
ใหบริการแกลูกคา เพื่อใหเกดิ
ความถูกตอง และลดความ
ผิดพลาด เพื่อปองกันมิใหเกดิ
ความลาชาและลูกคาสูญเสีย
ผลประโยชนทางธุรกิจ 

ธนาคารควรจัดเตรียมความ
พรอมในการประสานงาน
ระหวางหนวยงานภายใน 
เพื่ออํานวยความสะดวก 
รวดเร็วใหแกลูกคา 

 
ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 

1. ทําการศึกษาในเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการดานเงินตราตางประเทศ โดยขยาย
ขอบเขตของกลุมตัวอยางไปยังพื้นท่ีอ่ืนๆ นอกเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใหไดขอมูลท่ีมีความ
ครอบคลุมกับกลุมตัวอยางในหลากหลายพ้ืนท่ี เพื่อท่ีจะไดนําขอมูลท่ีเปนจริง ซ่ึงสามารถนํามาใช
เปนแนวทางในการวางกลยุทธการใหบริการ และปรับปรุงการบริการดานเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารและสถาบันการเงินตางๆ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

2. ผลการศึกษาชองทางท่ีลูกคาไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการทําธุรกรรมดาน
เงินตราตางประเทศ พบวา นิติบุคคลไดรับขอมูลจากพนักงานธนาคารมากท่ีสุด สวนบุคคลธรรมดา
ไดรับขอมูลจาก เพื่อน/ญาติแนะนํา มากท่ีสุด ซ่ึงแสดงใหเห็นวา การส่ือสารระหวางบุคคลมี
ความสําคัญกับการดําเนินธุรกิจการใหบริการของธนาคารเปนอยางมาก ดังนั้น จึงควรทําการศึกษา
เพิ่มเติมในเร่ืองของ ปจจัยดานการสื่อสารทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการดาน
เงินตราตางประเทศของลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 


