
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
  ในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการดานเงินตราตางประเทศของลูกคาของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา พฤติกรรมการใชบริการดานเงินตรา
ตางประเทศของลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยบทน้ีจะกลาวถึง สรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาคร้ังนี้ไดเลือกพื้นท่ีศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางโดยวิธีสัดสวน (Proportionate Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามใหเฉพาะกลุมตัวอยาง
ท่ีเปนผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศผานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เทานั้น 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามแบงเปนนิติบุคคล จํานวน 38 รายคิดเปนรอยละ 15.2    

และบุคคลธรรมดา จํานวน 212 ราย คิดเปนรอยละ 84.8 ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
คุณลักษณะดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 

ขอมูล นิติบุคคล บุคคลธรรมดา 

1. เพศ  ชาย หญิง 

2. อายุ 21 - 35 ป 

3. สถานภาพ สมรส โสด 

4. การศึกษา ระดับมัธยมศึกษา ,  ระดับปริญญาตรี  

  ปวช.หรือเทียบเทา หรือเทียบเทา 

5. อาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท ไมเกิน 10,000 บาท 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนิติบุคคลสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง   
21 – 35 ป สถานภาพสมรส ศึกษาในระดับมัธยมศึกษา, ปวช. หรือเทียบเทา และเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท 

ผูตอบแบบสอบถามที่เปนบุคคลธรรมดาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ
ระหวาง 21 – 35 ป สถานภาพโสด ศึกษาในระดับปริญญาตรี หรือเทียบเทา และเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท 
 

2. ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศสวนใหญหรือ
จํานวนมากท่ีสุดของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จะมีลักษณะดังนี้  
 

ขอมูล นิติบุคคล บุคคลธรรมดา 

1. บริการที่ใช บริการโอนเงินและรับเงินโอน บริการรับเงินโอนเขามา 

  เขามาจากตางประเทศ จากตางประเทศ 

2. สาขาท่ีใชบริการมากท่ีสุด สํานักงานใหญสีลม 

3.เหตุผลท่ีเลือกใชบริการคือ 
ธนาคารต้ังอยูในทําเลที่
เหมาะสม ธนาคารมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก 

  สามารถคนหาไดงายและ   

  จอดรถสะดวก   

4.ชองทางในการใชบริการ ธนาคาร 

5.ความถ่ี มากกวา 10 คร้ังข้ึนไป นอยกวาเดือนละ 2 คร้ัง 

6.ชวงเวลาท่ีใชบริการมากท่ีสุด 12.31 - 14.30 น. 10.31 - 12.30 น. 

7.วันท่ีใชบริการมากท่ีสุด วันพุธ วันศุกร 

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

9.บุคคลหรือส่ิงท่ีมีอิทธิพล นโยบายบริษทั ตนเอง 
10.ชองทางท่ีไดรับขอมูล
ขาวสาร พนักงานธนาคาร เพื่อน ญาติแนะนํา 
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    ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนิติบุคคลสวนใหญใชบริการโอนเงินและรับ
เงินโอนเขามาจากตางประเทศและใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีธนาคารกรุงเทพ สํานักงาน
ใหญ สีลม มากท่ีสุดโดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการดานเงินตราตางประเทศ คือ ธนาคารต้ังอยูในทําเล
ท่ีเหมาะสม สามารถคนหาไดงายและจอดรถสะดวก ซ่ึงธนาคารเปนชองทางในการใชบริการมาก
ท่ีสุด โดยใชบริการมากกวา 10 คร้ังข้ึนไป ในชวงเวลา 12.31 – 14.30 น. และใชบริการวันพุธมาก
ท่ีสุด มีปริมาณการใชบริการในแตละคร้ัง จํานวน 50,001 – 100,000 บาท บุคคลหรือส่ิงท่ีมีอิทธิพล
ในการเลือกใชบริการดานเงินตราตางประเทศมากท่ีสุด คือ นโยบายบริษัท และชองทางท่ีไดรับ
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการทําธุรกรรมดานเงินตราตางประเทศมากท่ีสุด คือ พนักงานธนาคาร 
    ผูตอบแบบสอบถามท่ีบุคคลธรรมดาสวนใหญใชบริการรับเงินโอนเขามา
จากตางประเทศ บุคคลธรรมดาสวนใหญใชบริการรับเงินโอนเขามาจากตางประเทศและใชบริการ
ดานเงินตราตางประเทศท่ีธนาคารกรุงเทพ สํานักงานใหญ สีลม มากท่ีสุดโดยเหตุผลท่ีเลือกใช
บริการดานเงินตราตางประเทศ คือ ธนาคารมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก ซ่ึงธนาคารเปนชองทางในการใช
บริการมากท่ีสุด โดยใชบริการนอยกวาเดือนละ 2 คร้ัง ในชวงเวลา 10.31 – 12.30 น. และใชบริการ
วันศุกรมากท่ีสุด มีปริมาณการใชบริการในแตละคร้ัง จํานวน10,001 - 20,000 บาท บุคคลหรือส่ิงท่ี
มีอิทธิพลในการเลือกใชบริการดานเงินตราตางประเทศมากท่ีสุด คือ ตนเอง และชองทางท่ีไดรับ
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการทําธุรกรรมดานเงินตราตางประเทศมากท่ีสุด คือ เพื่อน ญาติแนะนํา 
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3. ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   
นิติบุคคล 

ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.91 ซ่ึงปจจัยยอยดาน
ผลิตภัณฑใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ระบบการบริการแบบครบวงจร (One Stop Service) 
ภาพลักษณของธนาคารมีความนาเช่ือถือ และจํานวนสกุลเงินตราตางประเทศท่ีใหบริการ 
  ปจจัยดานราคาท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวม อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.09 ซ่ึงปจจัยยอยดาน
ราคาใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ อัตราคาธรรมเนียมไมสูงกวาธนาคารอ่ืน และอัตรา
แลกเปล่ียนไมทําใหลูกคาเสียประโยชน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตรา
ตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม มีความสําคัญในระดับปานกลาง มี
คาเฉล่ียเทากับ 3.08 ซ่ึงปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ การ
ลงโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ, ใบปลิว, หนังสือพิมพ, นิตยสาร เกี่ยวกับการใหบริการ
ดานเงินตราตางประเทศ การใหอัตราแลกเปล่ียนพิเศษสําหรับลูกคาท่ีมีปริมาณการใชบริการ 
(Volume) สูงและมีการแจกรางวัลหรือของท่ีระลึกสําหรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการดานเงินตรา
ตางประเทศ 

ปจจัยดานการจัดจําหนายท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.94   
ซ่ึงปจจัยยอยดานการจัดจําหนายใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ท่ีต้ังของธนาคารอยูในทําเลท่ี
พบเห็นไดงาย ธนาคารใหบริการดานเงินตราตางประเทศในเวลาท่ีเหมาะสมกับความตองการของ
ลูกคา และธนาคารมีพื้นท่ีจอดรถรองรับผูใชบริการไดเพียงพอ 

ปจจัยดานบุคคลท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม มีความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.53 
ซ่ึงปจจัยยอยดานบุคคลใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้     พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอ
ภาค พนักงานตอนรับมีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยม แจมใส และเปนกันเองกับลูกคาและพนักงาน
ใหบริการทานไดอยางถูกตอง รวดเร็ว 
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  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการเงินตราตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม อยูในระดับมาก มี
คาเฉล่ียเทากับ 4.24 ซ่ึงปจจัยยอยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหความสําคัญ
เรียงตามลําดับดังนี้ การจัดพื้นท่ีเฉพาะสวนใหแกลูกคาท่ีเขามาใชบริการดานเงินตราตางประเทศ 
บรรยากาศของธนาคารเปนกันเองและอบอุนและการออกแบบอาคารมีความปลอดภัย เชน การมี
กลองวงจรปดและทางออกฉุกเฉิน เปนตน 
  ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการ
เงินตราตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวม มีความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ียเทากับ 4.30 ซ่ึงปจจัยยอยดานกระบวนการใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ระบบการ
ใหบริการมีความถูกตอง ระบบงานของธนาคารสามารถเช่ือมโยงไดท่ัวโลกและการทักทายตอนรับ
เม่ือทานเขามาใชบริการดานเงินตราตางประเทศของธนาคาร 
 
บุคคลธรรมดา 
  ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.64 ซ่ึงปจจัยยอยดาน
ผลิตภัณฑใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ระบบการบริการแบบครบวงจร (One Stop Service) 
จํานวนสกุลเงินตราตางประเทศท่ีใหบริการและภาพลักษณของธนาคารมีความนาเช่ือถือ 
  ปจจัยดานราคาท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวม อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.27 ซ่ึงปจจัยยอยดาน
ราคาใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ อัตราคาธรรมเนียมไมสูงกวาธนาคารอ่ืนและอัตรา
แลกเปล่ียนไมทําใหลูกคาเสียประโยชน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตรา
ตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวม อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.35 ซ่ึงปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ การลงโฆษณาผาน
ส่ือตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ, ใบปลิว, หนังสือพิมพ, นิตยสาร เกี่ยวกับการใหบริการดานเงินตรา
ตางประเทศ การแจงขาวสารขอมูลประชาสัมพันธผานส่ือ อินเทอรเน็ต เชน การใหขอมูลอัตรา
แลกเปล่ียน บทความเกี่ยวกับเศรษฐกิจระดับมหภาคท่ีมีผลกระทบตอคาเงินบาท  เปนตน และ
ธนาคารมีการจัดการสังคมสงเคราะหและจัดกิจกรรมเพ่ือเปนสาธารณประโยชน  
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ปจจัยดานการจัดจําหนายท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.94 ซ่ึง
ปจจัยยอยดานการจัดจําหนายใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ท่ีต้ังของธนาคารอยูในทําเลที่พบ
เห็นไดงาย ธนาคารมีพื้นท่ีจอดรถรองรับผูใชบริการไดเพียงพอและธนาคารใหบริการดานเงินตรา
ตางประเทศในเวลาท่ีเหมาะสมกับความตองการของลูกคา 

ปจจัยดานบุคคลท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม มีความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.57 
ซ่ึงปจจัยยอยดานบุคคลใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้    พนักงานใหบริการไดอยางถูกตอง 
รวดเร็วพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาคและ พนักงานมีบุคลิกดี พูดจาสุภาพ ออนนอม 
และดูแล  เอาใจใสทานเปนอยางดี 
                    ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการเงินตราตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวม อยูในระดับมาก มี
คาเฉล่ียเทากับ 4.39 ซ่ึงปจจัยยอยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหความสําคัญ
เรียงตามลําดับดังนี้ การตกแตงภายใน ภายนอกสวยงาม สะอาด และดูเปนระเบียบเรียบรอยดี    
ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในการใหบริการลูกคาและการออกแบบอาคารมีความปลอดภัย เชน 
การมีกลองวงจรปด และทางออกฉุกเฉิน เปนตน 
  ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการ
เงินตราตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  โดยรวม มีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด 
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.58 ซ่ึงปจจัยยอยดานกระบวนการใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้ ธนาคารมี
การประสานงานระหวางหนวยงานภายใน เชน หนวยงานบริการดานตางประเทศ กับหนวยงานพิธี
การสินคาขาเขาและขาออก (Import – Export) ทําใหการบริการมีความรวดเร็ว ระบบการใหบริการ
มีความถูกตองและธนาคารใชหลักธรรมาภิบาลในการบริหารงาน คือ สุจริต โปรงใส ตรวจสอบได 
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เม่ือเปรียบเทียบปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ท่ีเปนนิติบุคคลและบุคคล
ธรรมดา สามารถสรุปไดดังนี้ 
 

     

ปจจัยสวนประสมการตลาด นิติบุคคล บุคคลธรรมดา 

     

ผลิตภัณฑ ระบบการบริการแบบครบวงจร 

ราคา อัตราคาธรรมเนียมไมสูงกวาธนาคารอ่ืน 

การสงเสริมการตลาด การลงโฆษณาผานส่ือตางๆ 

การจัดจําหนาย ท่ีต้ังของธนาคารอยูในทําเลท่ีพบเห็นไดงาย 

บุคคล พนักงานใหบริการแกลูกคา พนักงานใหบริการไดอยาง 

  อยางเสมอภาค ถูกตอง รวดเร็ว 

การสรางและการนําเสนอ การจัดพืน้ท่ีเฉพาะสวนใหแก การตกแตงภายใน ภายนอก 

ลักษณะทางกายภาพ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการดาน สวยงาม สะอาด และดู 

  เงินตราตางประเทศ เปนระเบียบเรียบรอยด ี

กระบวนการ ระบบการใหบริการมีความ ธนาคารมีการประสานงาน 

  ถูกตอง ระหวางหนวยงานภายใน 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 95 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
ผลการศึกษาท่ีไดสามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 

นิติบุคคล 
จากการศึกษาพบวาลูกคาท่ีใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนนิติบุคคลให

ความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลมากท่ีสุด ซ่ึงมีความสอดคลองกับ พรรณปพร ทามณีวรรณ (2539) 
ท่ีศึกษาเร่ือง การวิเคราะหเชิงเศรษฐศาสตรของการใหบริการทางการเงินสําหรับการคาระหวาง
ประเทศในจังหวัดเชียงใหม ท่ีใหความสําคัญกับปญหาท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานดานเอกสารการคา
ระหวางประเทศและธุรกรรมระหวางประเทศท่ีผิดพลาดและลาชา ลวนมาจากบุคลากรของธนาคาร
ยังขาดการฝกอบรมใหความรูและทักษะแกพนักงาน ดังนั้น ธนาคารจึงควรมีการใหความรู พัฒนา
ทักษะการทํางานตลอดเวลา เพื่อใหพนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และ
เหมาะสมกับความตองการของลูกคา ซ่ึงจะชวยสงเสริมใหภาพลักษณแกธนาคารไดเปนอยางดี 
  นอกจากนี้ส่ิงท่ีมีอิทธิพล ในการเลือกใชบริการเงินตราตางประเทศมากท่ีสุดของ
นิติบุคคล คือ นโยบายบริษัท ซ่ึงสวนใหญเปนการวางนโยบายโดยผูบริหารของบริษัท ซ่ึง
สอดคลองกับ   ชนันทสิริ สายเปา (2543) ท่ีศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ดานการคาตางประเทศจากธนาคารพาณิชยของบริษัทผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกใน
นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ซ่ึงพบวา ผูท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ดานการคาตางประเทศจากธนาคารพาณิชยของบริษัทผูประกอบการธุรกิจนําเขาและสงออกใน
นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน สวนใหญดํารงตําแหนงระดับบริหารที่มีอํานาจตัดสินใจ
เลือกใชบริการ โดยสวนใหญดํารงตําแหนงกรรมการผูจัดการใหญ รองลงมา คือ ตําแหนงผูจัดการ
แผนกบัญชีและ/หรือการเงิน ดังนั้นธนาคารจึงควรวางกลยุทธในการส่ือสารเพ่ือธุรกิจ โดยการสราง
ความสัมพันธอันดีกับผูบริหารของบริษัท รานคา ตางๆ ซ่ึงจะกอใหเกิดผลดีในการดําเนินธุรกิจและ
ผลกําไรใหแกธนาคารได 
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บุคคลธรรมดา 
จากการศึกษาพบวาลูกคาท่ีใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนบุคคลธรรมดา 

ใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการมากท่ีสุด โดยปจจยัยอยท่ีมีความสําคัญ
ท่ีสุด คือ ธนาคารมีการประสานงานระหวางหนวยงานภายในเปนอยางดี และปจจัยยอยท่ีมี
ความสําคัญรองลงมา คือ ระบบการใหบริการมีความถูกตอง ซ่ึงไมสอดคลองกับ   อภิชัย พรนยิม
สิริ (2545) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤตกิรรมของลูกคาสวนบุคคลธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในการใช
บริการสาขาไมโครตามหางสรรพสินคา ซ่ึงพบวา ผูบริโภคท่ีมาใชบริการที่สาขาไมโคร ให
ความสําคัญกับปจจัยดานการจัดจําหนายมากท่ีสุด โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญอันดับแรก คือ 
ผูบริโภคสามารถเขามาใชบริการไดทุกวันไมมีวันหยุด รองลงมาคือ ท่ีจอดรถสะดวก สามารถใช
บริการไดต้ังแตเวลา 10.00 – 20.00 น.  
  นอกจากนี้การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคลธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) ในการใชบริการสาขาไมโครตามหางสรรพสินคา ดานทัศนคติและปญหาของผูบริโภค
สวนใหญเห็นวาพนกังานไมเพียงพอกับการใหบริการ และจุดบริการดานเคร่ืองอัตโนมัติใหความ
สะดวก รวดเร็วมากกวาจดุบริการดานเคานเตอร แตดานเคานเตอรใหบริการถูกตอง เท่ียงตรง
มากกวา สวนส่ิงท่ีควรปรับปรุง คือ การใหบริการชาและเคร่ืองอัตโนมัติขัดของบอยทําใหเสียเวลา
คอยนาน ซ่ึงสอดคลองกับปจจัยดานบุคคลของการศึกษาเร่ือง  พฤติกรรมของผูใชบริการเงินตรา
ตางประเทศของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ท่ีใหความสําคัญกับปจจัยยอย คือ พนักงาน
ใหบริการทานไดอยางถูกตอง รวดเร็ว มากท่ีสุด 
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5.3 ขอคนพบ 
   ส่ิงท่ีคนพบจากการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการดานเงินตราตางประเทศของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีขอคนพบดังนี้ 
   ดานพฤติกรรมการใชบริการดานเงินตราตางประเทศของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) 
   นิติบุคคล 

เม่ือพิจารณาจากพฤติกรรมของผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนนิติบุคคล  
พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนิติบุคคลใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีธนาคารกรุงเทพ 
สํานักงานใหญ สีลม บอยท่ีสุด และทําธุรกรรมผานทางธนาคารมากท่ีสุด โดยมีความถ่ีในการ      
ธุรกรรมมาก คือ มากกวา 10 คร้ังข้ึนไปตอเดือน โดยมีปริมาณในการทําธุรกรรมแตละคร้ังคอนขาง
สูง คือ จํานวน 50,001 – 100,000 บาท และชองทางท่ีไดรับขอมูลขาวสารมากท่ีสุด คือ พนักงาน
ธนาคาร  

ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนนิติบุคคล  
ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลมากท่ีสุด โดยปจจัยยอยท่ีสําคัญท่ีสุด คือ พนักงานใหบริการ
อยางเสมอภาค สวนปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ การจัดพื้นท่ี
เฉพาะสวนใหแกลูกคาท่ีเขามาใชบริการดานเงินตราตางประเทศ และปจจัยดานกระบวนการ นิติ
บุคคลใหความสําคัญกับระบบการใหบริการมีความถูกตองมากท่ีสุด  

เม่ือพิจารณาจากความถ่ีในการใชบริการ จะพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนิติ 
บุคคลท่ีมาใชบริการเดือนละ 2 – 4 คร้ัง ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลในระดับมาก สวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมาใชบริการนอยกวาเดือนละ 2  คร้ัง เดือนละ 5 – 10 คร้ัง และมากกวา 10 คร้ังข้ึน
ไป ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลในระดับมากท่ีสุด  
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  บุคคลธรรมดา 
เม่ือพิจารณาจากพฤติกรรมของผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนบุคคล 

ธรรมดา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนบุคคลธรรมดาใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ี
ธนาคารกรุงเทพ สํานักงานใหญ สีลม บอยท่ีสุด และทําธุรกรรมผานทางธนาคารมากท่ีสุด โดยมี
ความถ่ีในการธุรกรรมไมมาก คือ นอยกวา 2 คร้ังตอเดือน โดยมีปริมาณในการทําธุรกรรมแตละ
คร้ังคอนขางตํ่า คือ จํานวน 10,001 – 20,000 บาท และชองทางท่ีไดรับขอมูลขาวสารมากท่ีสุด คือ 
เพื่อน/ญาติแนะนํา  

ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีเปนบุคคล 
ธรรมดาใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการมากท่ีสุด โดยปจจัยยอยท่ีสําคัญท่ีสุด คือ ธนาคาร
มีการประสานงานระหวางหนวยงานภายใน สวนปจจัยดานบุคคล บุคคลธรรมดาใหความสําคัญกับ
พนักงานใหบริการไดอยางถูกตองรวดเร็ว และปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ คือ การตกแตงภายใน ภายนอกสวยงาม สะอาด และดูเปนระเบียบเรียบรอยดี 

เม่ือพิจารณาจากความถ่ีในการใชบริการ จะพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปน 
บุคคลธรรมดามีความถ่ีในการใชบริการต่ํา คือ นอยกวา 2 คร้ังตอเดือน เม่ือพิจารณาจากรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนของผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศ จะพบวา ผูมีรายได 20,001 – 30,000 บาทตอเดือน 
และผูมีรายได 40,0001 บาทข้ึนไป ใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการในระดับมาก และ
ผูใชบริการดานเงินตราตางประเทศท่ีมีรายไดเฉล่ีย ไมเกิน 10,000 บาท รายไดเฉล่ียจํานวน 10,0001 
– 20,000 บาท และรายไดเฉล่ีย จํานวน 30,001 – 40,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยดาน
กระบวนการในระดับมากท่ีสุด 
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5.4 ขอเสนอแนะ 
 

ขอเสนอแนะ ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการเงินตรา
ตางประเทศของธนาคาร
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

นิติบุคคล บุคคลธรรมดา 

ผลิตภัณฑ ธนาคารควรจัดระบบการใหบริการแบบครบวงจร (One Stop 
Service) เพื่ออํานวยความสะดวก รวดเร็วใหแกลูกคา 

ราคา ธนาคารควรใชอัตราคาธรรมเนียมไมสูงกวาธนาคารอ่ืน 
การสงเสริมการตลาด ธนาคารควรลงโฆษณาเก่ียวกับการใหบริการดานเงินตรา

ตางประเทศผานส่ือตางๆ โดยใหขอมูลขาวสารแกผูใชบริการ
อยางตอเนื่อง ซ่ึงตองพิจารณาชองทางในการใหขอมูลขาวสาร
ท่ีมีการลงทุนนอยท่ีสุด เพื่อความคุมคาและผูใชบริการไดรับ
ขอมูลมากท่ีสุด 

การจัดจําหนาย ธนาคารควรขยายสาขาหรือเปดสาขาของธนาคารกรุงเทพ
เพิ่มเติมเพื่อรองรับการใหบริการในอนาคต ควรพิจารณาดาน
ทําเลท่ีต้ังของธนาคารเปนเร่ืองสําคัญ โดยควรอยูในแหลง
ชุมชน มีการเดินทางท่ีสะดวก ท้ังนี้เพื่ออํานวยความสะดวกแก
ผูคาท่ีมาใชบริการ 

บุคคล ธนาคารควรจัดอบรมให
พนักงานเนนการใหบริการ 
โดยเนนใหบริการลูกคาอยาง
เสมอภาค 

ธนาคารควรจัดอบรมให
พนักงานเนนการใหบริการ 
โดยเนนใหบริการอยาง
ถูกตอง รวดเร็ว 

การสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

ธนาคารควรจัดพื้นท่ีรองรับ
ลูกคาท่ีมาใชบริการดานเงินตรา
ตางประเทศ เนื่องจากลูกคานิติ
บุคคลมีปริมาณในการทํา      
ธุรกรรมแตละคร้ังเปนจํานวน
มาก 

ธนาคารควรมีการจัดตกแตง
สถานท่ีท้ังภายในและ
ภายนอกใหสะอาดและดู
เปนระเบียบเรียบรอยดี ท้ังนี้ 
ควรมีการปรับปรุง คือ ดาน
อุณหภูมิ และระบบการ
ถายเทอากาศภายในอาคาร  
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ขอเสนอแนะ ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการเงินตรา
ตางประเทศของธนาคาร
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

นิติบุคคล บุคคลธรรมดา 

การสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (ตอ) 

 โดยควรจดัใหชางเขา
ตรวจสอบตามระยะเวลาท่ี
เหมาะสม ท้ังนี้เพื่อใหระบบ
การหมุนเวียนของอากาศ
ภายในอาคารมีสภาพท่ี
เหมาะสม 

กระบวนการ ธนาคารควรตรวจสอบการ
ใหบริการแกลูกคา เพื่อใหเกดิ
ความถูกตอง และลดความ
ผิดพลาด เพื่อปองกันมิใหเกดิ
ความลาชาและลูกคาสูญเสีย
ผลประโยชนทางธุรกิจ 

ธนาคารควรจัดเตรียมความ
พรอมในการประสานงาน
ระหวางหนวยงานภายใน 
เพื่ออํานวยความสะดวก 
รวดเร็วใหแกลูกคา 

 
ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 

1. ทําการศึกษาในเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการดานเงินตราตางประเทศ โดยขยาย
ขอบเขตของกลุมตัวอยางไปยังพื้นท่ีอ่ืนๆ นอกเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใหไดขอมูลท่ีมีความ
ครอบคลุมกับกลุมตัวอยางในหลากหลายพ้ืนท่ี เพื่อท่ีจะไดนําขอมูลท่ีเปนจริง ซ่ึงสามารถนํามาใช
เปนแนวทางในการวางกลยุทธการใหบริการ และปรับปรุงการบริการดานเงินตราตางประเทศของ
ธนาคารและสถาบันการเงินตางๆ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

2. ผลการศึกษาชองทางท่ีลูกคาไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการทําธุรกรรมดาน
เงินตราตางประเทศ พบวา นิติบุคคลไดรับขอมูลจากพนักงานธนาคารมากท่ีสุด สวนบุคคลธรรมดา
ไดรับขอมูลจาก เพื่อน/ญาติแนะนํา มากท่ีสุด ซ่ึงแสดงใหเห็นวา การส่ือสารระหวางบุคคลมี
ความสําคัญกับการดําเนินธุรกิจการใหบริการของธนาคารเปนอยางมาก ดังนั้น จึงควรทําการศึกษา
เพิ่มเติมในเร่ืองของ ปจจัยดานการสื่อสารทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการดาน
เงินตราตางประเทศของลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 


