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บทคัดย่อ

	 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงสำารวจ	 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการ

ที่มีต่อการให้การบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศและนำาเสนอกลยุทธ์การตลาดสำาหรับการบริการทางด้านการค้า 

ระหว่างประเทศของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในช่วงเดือนมิถุนายนถึงเดือนสิงหาคม	 2556	 โดยศึกษาองค์ประกอบของ

ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านต่างๆ	 และเพื่อศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคต่างๆ	 ของระบบการให้บริการการค้า

ระหว่างประเทศของฝ่ายการค้าต่างประเทศ	 โดยเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังนี้	 คือ	 แบบสอบถาม	 ที่นำาไปแจกกลุ่ม

ตัวอย่างที่หาค่าโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย	 ด้วยวิธีการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย	 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน	 วิเคราะห์การ

ทดสอบคา่ท	ีและการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว	โดยไดร้บัแบบสอบถามกลบัคืนมาทัง้หมด	ผลการวิจยั	พบว่า	

ด้านความพึงพอใจของลูกค้า	โดยภาพรวม	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	ด้านภาพลักษณ์ 

มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด	ด้านที่มีความพึงพอใจรองลงมาคือ	ด้านพนักงานผู้ให้บริการ	และด้านกระบวนการ	ตามลำาดับ	ส่วน

การบริการของธนาคารท่ีมีค่าเฉลี่ยน้อยท่ีสุดคือ	 ด้านการส่งเสริมการตลาด	 โดยที่ปัจจัยด้านเพศ	 อายุ	 ประเภทธุรกิจ	 

ระยะเวลาการใช้บริการ	 และประเภทธุรกรรมด้านการค้าระหว่างประเทศที่ใช้บริการ	 ไม่ได้มีผลต่อระดับความพึงพอใจ

ของลูกค้าผู้ใช้บริการ	 ผลการศึกษาวิจัยในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อองค์กรในการนำาข้อมูลที่ได้ไปปรับปรุงและพัฒนาการ

บริการ	เพื่อให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างครอบคลุม	และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
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 This research was conducted with the aim of examining customers’ satisfaction after using the 
services provided by International Trade Service Department of one commercial bank in Thailand during 
1st of June to 31st August 2013. Additionally, the research included the study of an effectiveness of 7Ps 
and obstacles occurring during the services provided by the bank. The research applied a quantitative  
research methodology via the use of a questionnaire given to a simple random sampling group. Quantitative 
data were analyzed by various quantities and techniques including mean, standard deviation, independent 
sample T-test, and one-way ANOVA with hundred-percent response rate. The analysis revealed that there  
was a high satisfaction in terms of overall performance of services provided by the Department. The  
highest satisfaction rate was “image”; this was followed in descending order by “services provider”,  
“service process”, and “marketing campaign”. However, those other factors including gender, age, business  
type, service process period, and service offered by the Department did not have any impact on the  
customers’ satisfaction. The most important aspect of this research is that it could help a company to  
develop and improve its services to be more effective in response to customers requirements, which should 
eventually lead to a higher satisfaction in a long run.

 Keywords : Marketing Strategy / Customers’ satisfaction / 7Ps / International Trade Service

Abstract

Marketing Strategy for International Service Department in Banking
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1. บทนำ�
 ธุรกิจธนาคารพาณิชย์เป็นภาคธุรกิจที่มีความสำาคัญ 

และมบีทบาทอย่างมากต่อการดำาเนนิเศรษฐกิจของประเทศ 

การค้าระหว่างประเทศก็เริ่มมีบทบาทมากข้ึน	 จึงเป็น

เหตุให้ธนาคารพาณิชย์ต่างหันมาให้ความสำาคัญกับการ

ให้บริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ซ่ึงได้แก่	 การ

บรกิารดา้นสง่ออกและนำาเข้าธนาคารพาณชิย์ตา่งพยายาม

ท่ีจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้ความพึงพอใจ

สูงสุด	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด(มหาชน)	 ก็เป็นหนึ่งใน

ธนาคารพาณิชย์ที่ต้องเข้าสู่การแข่งขันช่วงชิงลูกค้าใหม่	

และรักษาลูกค้าเดิมให้ใช้บริการทางด้านการค้าระหว่าง

ประเทศของธนาคารตลอดไป	 ดังนั้นการตอบสนองความ

พึงพอใจของลูกค้าโดยการให้บริการที่ตรงกับความต้องการ

จึงเป็นเรื่องสำาคัญ	 ดังนั้นเพื่อที่ต้องการจะให้ลูกค้าเกิด

ความพึงพอใจในการบริการ	 แนวคิดส่วนประสมทางการ

ตลาดจึงได้ถูกนำามาประยุกต์ใช้เพื่อสร้าง	 และตอบสนอง

ความพึงพอใจในด้านต่างๆให้กับลูกค้าอย่างครอบคลุมใน

ทุกความต้องการ	 ทางธนาคารจำาเป็นต้องทำาการศึกษา

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อบริการทางด้านการค้า

ระหว่างประเทศ	 เพื่อใช้เป็นข้อมูลและเป็นแนวทางที่เป็น

ประโยชน์ต่อการปรับปรุงการบริการให้ดีย่ิงข้ึนเพื่อที่จะ

สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความ

พึงพอใจสูงสุดได้	 โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยดังนี้	 

1)	 ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการ	 ที่มี

ต่อการให้บริการทางด้านการค้าระหว่าง	 ในองค์ประกอบ	

ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านต่างๆ	 2)	 ศึกษา

ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ	 ของระบบการให้บริการการค้า

ระหว่างประเทศ	3)	นำาเสนอข้อเสนอแนะในการปรับปรุง

ระบบการให้บริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	

2. ทฤษฎีและง�นวิจัยที่เกี่ยวข้อง
 แนวคิดก�รแบ่งส่วนประสมท�งก�รตล�ดบริก�ร

	 แนวคิดส่วนผสมทางการตลาดบริการของ	Kotler	 [1]	 

ได้กล่าวไว้ว่า	 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสำาหรับ

ธุรกิจบริการ	 (Service	 Marketing	 Mix)	 ไว้ว่าเป็น

แนวคิดที่เก่ียวข้องกับธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจที่

แตกต่างสินค้าอุปโภคและบริโภคทั่วไป	 จำาเป็นจะต้องใช้

ส่วนประสมการตลาด	 (Marketing	Mix)	7	อย่าง	หรือ	

7P’s	 ในการกำาหนดกลยุทธ์การตลาด	 ทั้งนี้เคร่ืองมือทั้ง	

7P’s	 จะเป็นตัวสร้างคุณภาพโดยรวม	 (Total	 Quality	

Management	 :	 TQM)	 ที่คำานึงถึงความพึงพอใจของ

ลูกค้า	(Customer	Satisfaction)	โดยแต่ละองค์ประกอบ 

พิจารณาได้ดังนี้	 1)	ผลิตภัณฑ์	 (Product)	คือ	สิ่งใดสิ่ง

หนึ่งที่นำาเสนอแก่ตลาด	 เพื่อตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าและต้องสร้างคุณค่า	 (Value)	 ให้เกิดขึ้น	 2)	 ราคา	

(Price)	 คือต้นทุนทั้งหมดที่ลูกค้าต้องจ่ายในการแลก

เปลี่ยนกับสินค้าหรือบริการรวมถึงเวลา	 ซ่ึงจะต้องจ่าย

พร้อมราคาของสินค้าที่เป็นตัวเงิน	ดังนั้นราคาจึงมีบทบาท

ในการกำาหนดว่าลูกค้าจะซ้ือผลิตภัณฑ์หรือไม่	 รวมทั้งมี

อิทธิพลต่อความสามารถในการทำากำาไรของผลิตภัณฑ์ด้วย	

3)	 สถานที่	 (Place)	 เป็นกระบวนการทำางานที่จะทำาให้

สนิค้าหรอืบรกิารไปสูต่ลาด	เพือ่ให้ผูบ้รโิภคไดบ้รโิภคสนิคา้

หรือบริการตามท่ีต้องการ	 โดยต้องพิจารณาถึงองค์การ

ต่างๆ	 และทำาเลท่ีตั้งของสถานบริการเพื่อให้อยู่ในพื้นที่ 

ที่จะเข้าถึงลูกค้าได้สะดวกรวดเร็ว	 4)	 การส่งเสริมการ

ตลาด	(Promotion)	เป็นการสื่อสารการตลาดถึงผู้บริโภค

เพื่อให้แน่ใจว่าตลาดเป้าหมายมีความเข้าใจและให้คุณค่า

แกส่ิ่งเสนอขาย	5)	บคุคล	(People)	เปน็การเลือก	การฝึก

อบรมและการจูงใจพนักงาน	 เพื่อทำาให้เกิดความแตกต่าง

ในการบริการให้ลูกค้าพอใจได้เป็นอย่างมาก	 6)	 ลักษณะ

ทางกายภาพ	 (Physical	 evidence)	 เป็นการแสดง 

ให้เห็นคุณภาพของบริการโดยผ่านการใช้หลักฐานท่ีมอง

เห็นได้	 เพื่อให้ลูกค้ามองเห็นคุณค่าของบริการที่ส่งมอบ	 

7)	กระบวนการ	(Process)	เป็นขั้นตอนในการให้บริการ

เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็ว

และประทับใจลูกค้า

3. วิธีก�รศึกษ�
 เครื่องมือที่ใช้ในก�รศึกษ�

	 เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการศึกษา 

ครั้งนี้	 เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้

บริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่ายการค้า

ต่างประเทศธนาคารกรุงไทย	จำากัด	(มหาชน)	สำานักงาน-

ใหญ่	 เพื่อทำาการศึกษาข้อมูลทั่วไปของลูกค้า	 และระดับ

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริการทางด้านการค้า

ต่างประเทศ	ของฝ่ายการค้าต่างประเทศ	ธนาคารกรุงไทย 

จำากัด	 (มหาชน)	 สำานักงานใหญ่แบ่งเป็น	 2	 ส่วน	 คือ	

ส่วนที่	1	เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของลูกค้า
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ที่ใช้บริการ	 เก่ียวกับรายละเอียดของลูกค้าที่มาใช้บริการ	

ประกอบด้วย	 เพศ	 อายุ	 ประเภทธุรกิจ	 ระยะเวลาใน

การเป็นลูกค้า	 และประเภทธุรกรรมด้านต่างประเทศที่ใช้

บริการ	 และส่วนท่ี	 2	 เป็นแบบสอบถามปลายปิด	 เพื่อ

ศึกษาระดับความพึงพอใจในการบริการ	 โดยผู้ศึกษาได้

แยกหัวข้อท่ีจะสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ

บริการครอบคลุมองค์ประกอบด้านส่วนประสมทางการ

ตลาดบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ	7	ด้าน	[2][3][4][5]

4. ก�รเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ผู้ศึกษาได้ทำาการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการใช้

แบบสอบถาม	 (Questionnaires)	 เป็นเครื่องมือในการ

หาข้อมูลที่จะนำามาวิเคราะห์	โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มลูกค้า

ท่ีเข้ามาใช้บริการ	 เฉพาะลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการทาง

ด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่ายการค้าต่างประเทศ

ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	 สำานักงานใหญ่	 การ

วิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้ทำาการเก็บรวบรวมมาโดยใช้โปรแกรม

สำาเร็จรปูเพื่อวจิัยทางสังคมศาสตร์	(Statistical	Package	 

for	 the	 Social	 Science:	 SPSS/PC+)	 เพื่อทำาการ

วิเคราะห์ค่าเฉลี่ย	(Mean)	ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน	(S.D.)	

ทดสอบค่าที	(T-Test	แบบ	Independent)	และวิเคราะห์

ความแปรปรวนแบบทางเดียว	(One-way	ANOVA)	ของ

ข้อมูล

5. ก�รวิเคร�ะห์ข้อมูล
	 ผู้วิจัยนำาแบบสอบถามที่รวบรวมได้นำามาวิเคราะห์

ข้อมูล	โดยใช้โปรแกรมสำาเร็จรูปเพื่อวิจัยทางสังคมศาสตร์	

(Statistical	Package	for	the	Social	Sciences:	SPSS/

PC+)	ดังนี้

	 1.	การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของลูกค้า	 จำาแนกตาม

เพศ	อายุ	ประเภทธุรกิจ	ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	และ

ประเภทธุรกรรมด้านต่างประเทศท่ีใช้บริการ	 โดยการ

วิเคราะห์ค่าความถี่และค่าร้อยละ	(Percentage)

	 2.	การวิเคราะห์สถิติพื้นฐานของความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่มีต่อบริการของการบริการทางด้านการค้าระหว่าง

ประเทศ	โดยประเมินความพึงพอใจ	7	ด้าน	ได้แก่	ด้าน

ผลิตภัณฑ์	 ด้านราคา	 ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ	 ด้าน

การส่งเสริมการตลาด	 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ	 ด้าน

กระบวนการ	 และด้านภาพลักษณ์	 โดยการวิเคราะห์ 

ค่าเฉลี่ย	(Mean)	และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน	(S.D.)	ซึ่งมี

เกณฑ์การแปลความหมายเพือ่วิเคราะห์ผลเป็น	5	ระดบั	[3] 

	 3.	การวิเคราะห์เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ที่

มต่ีอบรกิารของการบริการทางด้านการคา้ระหว่างประเทศ	
ของฝ่ายการค้าต่างประเทศ	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	

(มหาชน)	สำานักงานใหญ่	จำาแนกตามเพศ	อายุ	ประเภท

ธุรกิจ	 ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 และประเภทธุรกรรม

ด้านต่างประเทศที่ใช้บริการ	โดยการวิเคราะห์การทดสอบ

ค่าที	 (T-Test	 แบบ	 Independent)	 และการวิเคราะห์

ความแปรปรวนแบบทางเดียว	(One-way	ANOVA)

6. ผลก�รศึกษ�
	 ผู้วิจัยได้แบ่งการนำาเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออก

เป็น	3	ตอน	ดังนี้

	 ตอนท่ี	 1	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของลูกค้า	

จำาแนกตามเพศ	อายุ	ประเภทธุรกิจ	ระยะเวลาในการเป็น

ลูกค้า	 และประเภทธุรกรรมด้านต่างประเทศที่ใช้บริการ	

โดยการวิเคราะห์ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ	 (percentage)	

การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นตัวของลกูคา้	พบว่า	ลกูคา้	จำานวน	

132	 คน	 เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย	 ร้อยละ	 63.64	

และร้อยละ	36.36	โดยส่วนใหญ่มีอายุ	31-40	ปี	ร้อยละ	

40.91	รองลงมาคืออายุ	21-30	ปี	ร้อยละ	36.36	และอายุ	

41-50	ปี	ร้อยละ	18.18	ประกอบธุรกิจประเภทพาณิชย- 
กรรมมากที่สุด	 ร้อยละ	 42.42	 รองลงมาคือ	 ประเภท

อุตสาหกรรม	 ร้อยละ	 28.79	 และประเภทการเกษตร	 

รอ้ยละ	15.91	โดยมรีะยะเวลาในการเปน็ลกูค้ากับธนาคาร

กรุงไทย	จำากัด	(มหาชน)	10	ปีขึ้นไป	มากที่สุด	ร้อยละ	

37.12	รองลงมาคือ	1-5	ปี	ร้อยละ	34.85	และ	5-10	ปี	

ร้อยละ	 20.45	 และลูกค้าส่วนใหญ่ใช้บริการธุรกรรมด้าน

ต่างประเทศประเภทการบริการสินค้าเข้ามากที่สุด	ร้อยละ	

49.24	 รองลงมาคือประเภทการบริการสินค้าเข้าและออก	

ร้อยละ	31.82	และประเภทการบริการสินค้าออก	ร้อยละ	

18.94	ตามลำาดับ
	 ตอนท่ี	 2	 ผลการวิเคราะห์สถิติพื้นฐานของความ 

พึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อบริการของการบริการทางด้าน 

การค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่ายการค้าต่างประเทศ	

ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	 สำานักงานใหญ่	 โดย
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ประเมินความพึงพอใจ	 7	 ด้าน	 ได้แก่	 ด้านผลิตภัณฑ์	 

ด้านราคา	 ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ	 ด้านการส่งเสริม

การตลาด	 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ	 ด้านกระบวนการ	

และด้านภาพลักษณ์	 โดยการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย	 (Mean)	

และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน	(S.D.)	โดยภาพรวม	ความพึง

พอใจของลกูคา้ท่ีมต่ีอบริการของการบริการทางดา้นการค้า 

ระหว่างประเทศ	 ของฝ่ายการค้าต่างประเทศ	 ธนาคาร 

กรุงไทย	จำากัด	(มหาชน)	สำานักงานใหญ่	มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับมาก	( 	=	3.94)	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	

ดา้นภาพลกัษณม์คีา่เฉลีย่มากทีส่ดุ	( 	=	4.45)	อยู่ในระดบั

มาก	รองลงมาคือ	ด้านพนักงานผู้ให้บริการ	( 	=	4.08)	 

อยู่ในระดับมาก	และด้านกระบวนการ	( 	=	3.98)	อยู่

ในระดับมาก	ส่วนการบริการของธนาคารที่มีค่าเฉลี่ยน้อย

ที่สุดคือ	ด้านการส่งเสริมการตลาด	 ( 	 =	 3.56)	 อยู่ใน

ระดับมาก	ตามลำาดับ

	 ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ของลูกค้าที่มีต่อบริการ

ของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่าย

การค้าต่างประเทศ	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	

สำานักงานใหญ่	พบว่า	 ในภาพรวม	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มาก	 ( 	=	3.85)	 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น	พบว่า	

ประเด็นการได้รับบริการที่มีมาตรฐาน	 และสม่ำาเสมอ	 มี 

ค่าเฉลี่ยมากที่สุด	 ( 	 =	 4.02)	 อยู่ในระดับมาก	 รองลง

มาคือ	 ประเด็นการนำาเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในการ 

ใหบ้รกิาร	( 	=	3.86)	อยูใ่นระดับมาก	และประเดน็การมี

การพฒันา	และปรบัปรุงบรกิารอย่างต่อเนือ่ง	( 	=	3.80)	 

อยู่ในระดับมาก	 ส่วนประเด็นท่ีมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด

คือ	 ประเด็นการมีความหลากหลายของการให้บริการ	 

( 	=	3.73)	อยู่ในระดับมาก	ตามลำาดับ

	 ความพึงพอใจด้านราคาของลูกค้าที่มีต่อบริการของ

การบรกิารทางดา้นการคา้ระหว่างประเทศ	ของฝา่ยการคา้

ตา่งประเทศ	ธนาคารกรงุไทย	จำากัด	(มหาชน)	สำานกังานใหญ่	

พบว่า	ในภาพรวม	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	( 	=	3.76)	 

เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น	 พบว่า	 ประเด็นวงเงินท่ี

ธนาคารให้ลูกค้าตามความต้องการและเหมาะสม	 มีค่า

เฉลี่ยมากที่สุด	 ( 	 =	 3.88)	 อยู่ในระดับมาก	 รองลงมา 

คือ	 ประเด็นอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราระหว่างประเทศ	 

( 	=	3.76)	อยู่ในระดับมาก	และประเด็นคา่ธรรมเนยีมใน

การใช้บริการ	( 	=	3.73)	อยู่ในระดับมาก	ส่วนประเด็นที่

มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ	ประเด็นอัตราดอกเบี้ย	( 	=	3.67)	

อยู่ในระดับมาก	ตามลำาดับ

	 ความพึงพอใจด้านอาคารสถานท่ีให้บริการของลูกค้าที่

มต่ีอบรกิารของการบริการทางด้านการคา้ระหว่างประเทศ	

ของฝ่ายการค้าต่างประเทศ	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	

(มหาชน)	สำานักงานใหญ่	พบว่า	ในภาพรวม	มีค่าเฉลี่ยอยู่

ในระดับมาก	( 	=	3.68)	เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น	

พบว่า	ประเด็นสถานที่กว้างขวาง	สะอาด	และทันสมัย	มี

ค่าเฉลี่ยมากที่สุด	 ( 	 =	 3.92)	 อยู่ในระดับมาก	 รองลง

มาคอื	ประเดน็ทำาเลทีต่ัง้ของธนาคารอยู่ใกลส้ะดวกตอ่การ

เดินทาง	( 	=	3.88)	อยู่ในระดับมากและประเด็นบริเวณ

ทีจ่อดรถมเีพยีงพอ	( 	=	3.25)	อยู่ในระดับปานกลางตาม

ลำาดับ

	 ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของลูกค้าที่มี

ต่อบริการของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	

ของฝา่ยการคา้ต่างประเทศ	ธนาคารกรุงไทย	จำากัด	(มหาชน)	 

สำานักงานใหญ่	พบว่า	 ในภาพรวม	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มาก	 ( 	=	3.56)	 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น	พบว่า	

ประเด็นการประชาสัมพันธ์ทางโทรศัพท์มีความชัดเจน	

เข้าใจง่าย	มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด	 ( 	=	3.74)	อยู่ในระดับ

มาก	 รองลงมาคือ	 ประเด็นข้อมูลในการประชาสัมพันธ์มี

ความทันสมัย	( 	=	3.73)	อยู่ในระดับมาก	และประเด็น

ข้อมูลในการประชาสัมพันธ์ครบถ้วน	( 	=	3.58)	อยู่ใน

ระดับมาก	ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ	ประเด็น

การโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านอีเมล์	( 	=	3.27)	อยู่ใน

ระดับปานกลาง	ตามลำาดับ

	 ความพงึพอใจดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการของลกูค้าท่ีมต่ีอ

บรกิารของการบริการทางด้านการคา้ระหว่างประเทศ	ของ

ฝ่ายการค้าต่างประเทศ	ธนาคารกรุงไทย	จำากัด	(มหาชน)	

สำานักงานใหญ่	พบว่า	 ในภาพรวม	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มาก	 ( 	=	4.08)	 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น	พบว่า	 

ประเด็นความมีน้ำาใจ	 และการช่วยเหลือของพนักงาน	 มี

ค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด	 ( 	 =	 4.25)	 อยู่ในระดับมาก	 รอง

ลงมาคือ	 ประเด็นความมีมนุษยสัมพันธ์ของพนักงาน	 

( 	=	4.22)	อยู่ในระดบัมาก	และประเดน็พนกังานมคีวาม

สามารถในการให้คำาปรึกษาและคำาแนะนำา	 และประเด็น

พนักงานมีความน่าเช่ือถือในการให้ข้อมูล	 ( 	 =	 4.17)	 

อยู่ในระดับมาก	 ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ	
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ประเด็นพนักงานมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้

รวดเร็ว	( 	=	3.86)	อยู่ในระดับมาก	ตามลำาดับ

	 ความพึงพอใจด้านกระบวนการของลูกค้าที่มีต่อบริการ

ของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่าย

การค้าต่างประเทศ	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	

สำานักงานใหญ่	พบว่า	 ในภาพรวม	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มาก	 ( 	=	3.98)	 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น	พบว่า	

ประเด็นความยืดหยุ่นของการให้บริการ	 มีค่าเฉลี่ยมาก

ที่สุด	( 	=	4.23)	อยู่ในระดับมาก	รองลงมาคือ	ประเด็น

การให้บริการท่ีถูกต้อง	 และประเด็นระบบการทำางานมี

มาตรฐาน	 ( 	 =	 4.08)	 อยู่ในระดับมาก	 และประเด็น

ระบบการทำางานมีความสม่ำาเสมอ	 ( 	 =	 4.04)	 อยู่ใน

ระดับมาก	ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ	ประเด็น

การให้บริการที่รวดเร็ว	( 	=	3.74)	อยู่ในระดับมาก	ตาม

ลำาดับ

	 ความพึงพอใจด้านภาพลักษณ์ของลูกค้าท่ีมีต่อบริการ

ของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่าย

การค้าต่างประเทศ	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	

สำานักงานใหญ่	พบว่า	 ในภาพรวม	มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มาก	 ( 	=	4.45)	 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น	พบว่า	 

ประเด็นเป็นธนาคารท่ีมีความน่าเช่ือถือ	 มีค่าเฉลี่ยมาก

ที่สุด	 ( 	 =	 4.63)	 อยู่ในระดับมากท่ีสุด	 รองลงมาคือ	

ประเด็นเป็นธนาคารที่มีความมั่นคง	 ( 	 =	 4.61)	 อยู่ 

ในระดับมากที่สุด	 และประเด็นเป็นธนาคารที่มีเครือข่าย

กว้างขวางทั้งในและต่างประเทศ	( 	=	4.29)	อยู่ในระดับ

มาก	 ส่วนประเด็นท่ีมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ	 ประเด็นเป็น

ธนาคารช้ันนำาในการให้บรกิารดา้นตา่งประเทศ	( 	=	4.28)	 

อยู่ในระดับมาก	ตามลำาดับ

	 ตอนที่	 3	 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของลูกค้าท่ีมีต่อบริการของการบริการทางด้านการค้า

ระหว่างประเทศ	 ของฝ่ายการค้าต่างประเทศ	 ธนาคาร 

กรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	 สำานักงานใหญ่	 จำาแนกตาม

เพศ	อายุ	ประเภทธุรกิจ	ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	และ

ประเภทธุรกรรมด้านต่างประเทศท่ีใช้บริการ	 โดยการ

วิเคราะห์การทดสอบค่าที	 (T-test	 แบบ	 independent)	

และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว	 (One-

way	ANOVA)

	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริการ

ของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่าย

การค้าต่างประเทศ	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	

สำานักงานใหญ่	จำาแนกตามเพศ	พบว่า	ในภาพรวม	กลุ่ม

ตัวอย่างที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของ 

การบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	ไม่แตกต่างกัน	

(F	=	1.68,	p	=	0.10)	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	

กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของ

การบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	ด้านผลิตภัณฑ์	

และด้านภาพลักษณ์แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ	 .05	 โดยเพศชายมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกว่า

เพศหญิงทั้ง	2	ด้าน	ส่วนด้านอื่นๆ	ไม่แตกต่างกัน

	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริการ

ของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่าย

การค้าต่างประเทศ	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	

สำานักงานใหญ่	จำาแนกตามอายุ	พบว่า	ในภาพรวม	กลุ่ม

ตัวอย่างท่ีมีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของ 

การบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	ไม่แตกต่างกัน	

(F	=	2.25,	p	=	0.07)	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	 

กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของ

การบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศไม่แตกต่างกัน

ในทุกด้าน

	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริการ

ของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่าย

การค้าต่างประเทศ	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	

สำานักงานใหญ่	จำาแนกตามประเภทธุรกิจ	พบว่า	ในภาพ

รวม	กลุ่มตัวอย่างที่มีประเภทธุรกิจต่างกันมีความพึงพอใจ

ต่อบริการของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	

ไม่แตกต่างกัน	 (F	 =	 0.07,	 p	 =	 0.99)	 เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้าน	 พบว่า	 กลุ่มตัวอย่างท่ีมีประเภทธุรกิจต่าง

กันมีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการ

ค้าระหว่างประเทศ	 ด้านภาพลักษณ์แตกต่างกันอย่างมี 

นัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05	ส่วนด้านอื่นๆ	ไม่แตกต่าง

กัน	จึงทำาการเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธี	LSD

	 กลุ่มตัวอย่างที่ประกอบธุรกิจประเภทอุตสาหกรรมมี

ความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการค้า 

ระหว่างประเทศ	ดา้นภาพลกัษณ	์แตกต่างจากกลุม่ตวัอย่าง 
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ที่ประกอบธุรกิจประเภทการเกษตร	 อย่างมีนัยสำาคัญทาง

สถิติที่ระดับ	.05

	 กลุ่มตัวอย่างที่ประกอบธุรกิจประเภทอุตสาหกรรมมี

ความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการค้า 

ระหว่างประเทศ	 ด้านภาพลักษณ์	 แตกต่างจากกลุ่ม

ตัวอย่างที่ประกอบธุรกิจประเภทการพาณิชยกรรม	 อย่าง

มีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริการ

ของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่าย

การค้าต่างประเทศ	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	

สำานักงานใหญ่	 จำาแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	

พบว่า	 ในภาพรวม	 กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็น

ลูกค้าต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทาง

ด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ไม่แตกต่างกัน	 (F	 =	 1.10,	 

p	=	0.35)	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	กลุ่มตัวอย่าง

ที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้าต่างกันมีความพึงพอใจ 

ต่อบริการของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	

ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ	 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ	

และด้านภาพลักษณ์แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ

ท่ีระดับ	 .05	 ส่วนด้านอื่นๆ	 ไม่แตกต่างกัน	 จึงทำาการ 

เปรียบเทียบรายคู่โดยวิธี	LSD

	 กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 5-10	 ปี	

มีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการค้า

ระหว่างประเทศ	 ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ	 แตกต่าง

จากกลุม่ตวัอย่างทีม่รีะยะเวลาในการเป็นลกูค้าต่ำากว่า	1	ปี	 

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 กลุม่ตวัอย่างทีม่รีะยะเวลาในการเปน็ลกูคา้	10	ปีข้ึนไป	

มีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการค้า 

ระหว่างประเทศ	 ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ	 แตกต่าง

จากกลุม่ตวัอย่างทีม่รีะยะเวลาในการเป็นลกูค้าต่ำากว่า	1	ปี	 

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 5-10	 ปี	

มีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการค้า

ระหว่างประเทศ	 ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ	 แตกต่าง

จากกลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 1-5	 ปี	

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 5-10	 ปี	

มีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการค้า

ระหว่างประเทศ	 ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ	 แตกต่าง

จากกลุม่ตวัอย่างท่ีมรีะยะเวลาในการเป็นลกูค้า	10	ปีข้ึนไป	 

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	1-5	ปี	มี

ความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการค้า

ระหว่างประเทศ	 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ	 แตกต่างจาก

กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้าต่ำากว่า	 1	 ปี	

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 5-10	 ปี	

มีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการค้า

ระหว่างประเทศ	 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ	 แตกต่างจาก

กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้าต่ำากว่า	 1	 ปี	

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 กลุม่ตวัอย่างทีม่รีะยะเวลาในการเปน็ลกูคา้	10	ปีข้ึนไป	 

มีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการค้า

ระหว่างประเทศ	 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ	 แตกต่างจาก

กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้าต่ำากว่า	 1	 ปี	

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 กลุ่มตัวอย่างท่ีมีระยะเวลาในการเป็นลูกค้าต่ำากว่า	

1	 ปี	 มีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้าน 

การค้าระหว่างประเทศ	 ด้านภาพลักษณ์	 แตกต่างจาก 

กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 10	 ปีข้ึนไป	

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 1-5	 ปี	

มีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการ

ค้าระหว่างประเทศ	 ด้านภาพลักษณ์	 แตกต่างจากกลุ่ม

ตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	10	ปีขึ้นไป	อย่าง

มีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 5-10	 ปี	

มีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการ

ค้าระหว่างประเทศ	 ด้านภาพลักษณ์	 แตกต่างจากกลุ่ม

ตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	10	ปีขึ้นไป	อย่าง

มีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริการ

ของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่าย

การค้าต่างประเทศ	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	

สำานักงานใหญ่	 จำาแนกตามประเภทธุรกรรมด้านต่าง-

ประเทศท่ีใช้บริการ	 พบว่า	 ในภาพรวม	 กลุ่มตัวอย่างที่
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ใช้บริการธุรกรรมด้านต่างประเทศต่างกันมีความพึงพอใจ

ต่อบริการของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 

ไม่แตกต่างกัน	 (F	 =	 0.40,	 p	 =	 0.67)	 เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้าน	พบว่า	กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการธุรกรรมด้าน 

ต่างประเทศต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของการ

บริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ด้านภาพลักษณ์

แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	 .05	 ส่วน

ด้านอื่นๆ	 ไม่แตกต่างกัน	 จึงทำาการเปรียบเทียบรายคู่โดย

วิธี	LSD

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการธุรกรรมด้านต่างประเทศ

ประเภทการบริการสินค้าออก	 มีความพึงพอใจต่อบริการ

ของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	ด้านภาพ-

ลักษณ์	 แตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการธุรกรรมด้าน

ตา่งประเทศประเภทการบรกิารสนิค้าเข้า	อย่างมนียัสำาคญั

ทางสถิติที่ระดับ	.05

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการธุรกรรมด้านต่างประเทศ

ประเภทการบริการสินค้าออก	 มีความพึงพอใจต่อบริการ

ของการบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	ด้านภาพ-

ลักษณ์	 แตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการธุรกรรมด้าน

ต่างประเทศประเภทการบริการสินค้าเข้าและออก	อย่างมี

นัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

7. สรุปผลก�รศึกษ�และข้อเสนอแนะ
 7.1  ด้�นข้อมูลทั่วไป

	 	 	ด้านข้อมูลทั่วไปของลูกค้า	พบว่า	ลูกค้า	จำานวน	

132	คน	เป็นเพศหญิงร้อยละ	63.64	และเพศชายร้อยละ	 

36.36	 โดยส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง	 31-40	 ปี	 คิดเป็น 

ร้อยละ	 40.91	 ประกอบธุรกิจประเภทพาณิชยกรรมมาก

ที่สุด	ร้อยละ	42.42	โดยมีระยะเวลาในการเป็นลูกค้ากับ

ธนาคารกรุงไทย	จำากัด	(มหาชน)	เป็นเวลา	10	ปีขึ้นไป	

มากที่สุด	 ร้อยละ	 37.12	 และลูกค้าส่วนใหญ่ใช้บริการ

ธุรกรรมด้านต่างประเทศประเภทการบริการสินค้าเข้ามาก

ที่สุด	ร้อยละ	49.24

 7.2  ด้�นคว�มพึงพอใจของลูกค้�ที่มีต่อบริก�รของ

ก�รบริก�รท�งด้�นก�รค้�ระหว่�งประเทศ ของ ฝ่�ย

ก�รค้�ต่�งประเทศ ธน�ค�รกรุงไทย จำ�กัด (มห�ชน) 

สำ�นักง�นใหญ่

	 	 	ด้านความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อบริการของ 

การบรกิารทางดา้นการคา้ระหว่างประเทศ	ของฝา่ยการคา้ 

ต่างประเทศ	ธนาคารกรุงไทย	จำากัด	(มหาชน)	สำานักงาน-

ใหญ่	 พบว่า	 โดยภาพรวม	 ลูกค้าผู้ใช้บริการมีความพึง

พอใจ	 อยู่ในระดับมาก	 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	

มีความพึงพอใจในด้านภาพลักษณ์มากที่สุด	 ส่วนด้านที่มี

ความพึงพอใจรองลงมาคือด้านพนักงานผู้ให้บริการ	 ด้าน

กระบวนการ	 ด้านผลิตภัณฑ์	 ด้านราคา	 และด้านอาคาร

สถานที่	 ตามลำาดับ	 ส่วนการบริการของฝ่ายการค้าต่าง-

ประเทศที่ลูกค้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ	

ด้านการส่งเสริมการตลาด	

 7.3  ด�้นก�รวเิคร�ะหเ์ปรยีบเทยีบเพศ อ�ยุ ประเภท

ธุรกิจ ระยะเวล�ก�รใช้บริก�รและประเภทธุรกรรมด้�น

ก�รค้�ระหว่�งประเทศที่ใช้บริก�ร (ตัวแปรอิสระ) กับ

คว�มพึงพอใจของลูกค้�ที่มีต่อก�รบริก�รท�งด้�นก�ร

ค้�ต่�งประเทศ ของฝ่�ยก�รค้�ต่�งประเทศ ธน�ค�ร

กรุงไทย จำ�กัด (มห�ชน) สำ�นักง�นใหญ่  ด้�นสถ�นที่ 

(Place) ด้�นร�ค� (Price) ด้�นผลิตภัณฑ์ (Product) 

ด้�นก�รส่งเสริมก�รตล�ด (Promotion) ด้�นบุคคล 

(People) ด้�นลักษณะท�งก�ยภ�พ (Physical evi-

dence) และด้�นกระบวนก�ร (Process) (ตัวแปรต�ม)

	 	 	ตัวแปรอิสระที่ผู้ศึกษาได้นำามาศึกษาในครั้งนี้	 

ผู้ศึกษาได้นำาข้อมูลของลูกค้าท่ีใช้บริการทางด้านการค้า

ต่างประเทศ	ของฝ่ายการค้าต่างประเทศ	ธนาคารกรุงไทย	

จำากัด	มหาชน)	สำานักงานใหญ่	ซึ่งประกอบไปด้วย	 เพศ	 

อายุ	 ประเภทธุรกิจ	 ระยะเวลาการใช้บริการและประเภท

ธุรกรรมด้านการค้าระหว่างประเทศท่ีใช้บริการ	 มาหา 

ความสัมพันธ์กับตัวแปรตามคือ	 ความพึงพอใจของลูกค้า
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ที่มีต่อการบริการทางด้านการค้าต่างประเทศ	 ของฝ่าย

การค้าต่างประเทศ	 ธนาคารกรุงไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	

สำานักงานใหญ่	 ในองค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านต่างๆ	ได้แก่	ด้านสถานที่	 (Place)	ด้านราคา	

(Price)	 ด้านผลิตภัณฑ์	 (Product)	 ด้านการส่งเสริมการ

ตลาด	(Promotion)	ด้านบุคคล	(People)	ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ	(Physical	evidence)	และดา้นกระบวนการ	

(Process)	พบว่า	

ต�ร�งที่ 1 ดา้นการวิเคราะห์เปรียบเทียบตัวแปรอสิระด้านเพศ 

    กับตัวแปรตามด้านผลิตภัณฑ์และด้านภาพลักษณ์

 ชาย หญิง 

  
  
  
  
  
  

  
 

เพศ 
ดาน

ผลิตภัณฑ
ราคา
อาคารสถานที่ใหบริการ
สงเสริมการตลาด
พนักงานผูใหบริการ
กระบวนการ
ภาพลักษณ

	หมายความว่า	มีนัยสำาคัญทางสถิติที่	.05	หรือกล่าวได้ว่า

มีความแตกต่างกัน

	 	 	1.	เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าแบ่ง

ตามเพศ	ในภาพรวม	พบว่ามีความพึงพอใจต่อบริการของ

การบริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	ไม่แตกต่างกัน	

แต่หากพิจารณารายละเอียดย่อยในแต่ละด้านจะพบว่ามี

ความแตกต่างกันในเรื่องของด้านผลิตภัณฑ์และด้านภาพ-

ลักษณ์

	 	 	2.	เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าแบ่ง

ตามอายุ	พบว่า	ทั้งในภาพรวมและในรายละเอียด	มีความ

พึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการค้าระหว่าง

ประเทศ	ไม่แตกต่างกัน

	 	 	3.	เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าแบ่ง

ตามประเภทธุรกิจ	 พบว่า	 ในภาพรวม	 กลุ่มตัวอย่างท่ีมี

ประเภทธุรกิจต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของการ

บริการทางด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ไม่แตกต่างกัน	

แต่หากพิจารณารายละเอียดย่อยในแต่ละด้านจะพบว่ามี

ความแตกต่างกันในเรื่องของด้านภาพลักษณ์
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ต�ร�งที่ 2	ด้านการวิเคราะห์เปรียบเทียบตัวแปรอิสระด้านประเภทธุรกิจกับตัวแปรตามด้านภาพลักษณ์

ประเภทธุรกิจ การเกษตร พาณิชยกรรม กอสราง อุตสาหกรรม บริการ
การเกษตร
พาณิชยกรรม
กอสราง
อุตสาหกรรม
บริการ

	หมายความว่า	มีนัยสำาคัญทางสถิติที่	.05	หรือกล่าวได้ว่ามีความแตกต่างกัน

	 	 	4.	เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าแบ่ง

ตามระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	พบว่า	 ในภาพรวม	กลุ่ม

ตัวอย่างที่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้าต่างกันมีความพึง

พอใจต่อบริการของการบริการทางด้านการค้าระหว่าง

ประเทศ	ไม่แตกต่างกัน	แต่หากพิจารณารายละเอียดย่อย

ในแต่ละด้านจะพบว่ามีความแตกต่างกันในเรื่องของด้าน

อาคารสถานที่ให้บริการ	 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ	 และ

ด้านภาพลักษณ์

ต�ร�งท่ี 3	 ด้านการวิเคราะห์เปรียบเทียบตัวแปรอิสระด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 

	 	 	 	 กับตัวแปรตามด้านอาคารสถานที่ให้บริการ

ระยะเวลาในการเปนลูกคา
ต่ำกวา 1 ป
1-5 ป
5-10 ป
10 ปขึ้นไป

ต่ำกวา 1 ปต่ำกวา 1 ป 1-5 ป 5-10 ป 10 ปขึ้นไป

	หมายความว่า	มีนัยสำาคัญทางสถิติที่	.05	หรือกล่าวได้ว่ามีความแตกต่างกัน

ต�ร�งท่ี 4	 ด้านการวิเคราะห์เปรียบเทียบตัวแปรอิสระด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 

	 	 	 	 กับตัวแปรตามด้านพนักงานผู้ให้บริการ

ระยะเวลาในการเปนลูกคา
ต่ำกวา 1 ป
1-5 ป
5-10 ป
10 ปขึ้นไป

ต่ำกวา 1 ปต่ำกวา 1 ป 1-5 ป 5-10 ป 10 ปขึ้นไป

	หมายความว่า	มีนัยสำาคัญทางสถิติที่	.05	หรือกล่าวได้ว่ามีความแตกต่างกัน
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ต�ร�งท่ี 5	 ด้านการวิเคราะห์เปรียบเทียบตัวแปรอิสระด้านระยะเวลาในการเป็นลูกค้า	 

	 	 	 	 กับตัวแปรตามด้านภาพลักษณ์

ระยะเวลาในการเปนลูกคา
ต่ำกวา 1 ป
1-5 ป
5-10 ป
10 ปขึ้นไป

ต่ำกวา 1 ปต่ำกวา 1 ป 1-5 ป 5-10 ป 10 ปขึ้นไป

	หมายความว่า	มีนัยสำาคัญทางสถิติที่	.05	หรือกล่าวได้ว่ามีความแตกต่างกัน

	 	 	5.	เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าแบ่ง

ตามประเภทธรุกรรมด้านตา่งประเทศท่ีใช้บรกิาร	พบว่า	ใน

ภาพรวม	กลุม่ตัวอย่างทีใ่ช้บรกิารธุรกรรมดา้นตา่งประเทศ 

ต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของการบริการทางด้าน

การค้าระหว่างประเทศ	ไม่แตกต่าง	แต่หากพิจารณาราย

ละเอียดย่อยในแต่ละด้านจะพบว่ามีความแตกต่างกันใน

เรื่องของด้านภาพลักษณ์

ประเภทธุรกรรมที่ใชบริการ
การบริการสินคาเขา
การบริการสินคาออก
การบริการสินคาเขาและออก

การบริการสินคาเขา การบริการสินคาออก การบริการสินคาเขาและออก

ต�ร�งที่ 6	 ดา้นการวิเคราะห์เปรยีบเทยีบตัวแปรอสิระด้านประเภทธรุกรรมด้านต่างประเทศท่ีใช้บริการกับตัวแปรตาม 

	 	 	 	 ด้านภาพลักษณ์

	หมายความว่า	มีนัยสำาคัญทางสถิติที่	.05	หรือกล่าวได้ว่ามีความแตกต่างกัน

	 	 	ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์

กับตัวแปรตาม	 กล่าวคือ	 ไม่ว่าลูกค้าผู้ใช้บริการทางด้าน

การค้าต่างประเทศ	ของฝ่ายการค้าต่างประเทศ	ธนาคาร

กรุงไทย	จำากัด	(มหาชน)	สำานักงานใหญ่	จะมีความต่างใน

เรื่องเพศ	อายุ	ประเภทธุรกิจ	ระยะเวลาการใช้บริการและ

ประเภทธุรกรรมด้านการค้าระหว่างประเทศที่ใช้บริการ	

แต่ก็ไม่ได้ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน

สถานที่	 ด้านราคา	 ด้านผลิตภัณฑ์	 ด้านการส่งเสริมการ

ตลาด	 ด้านบุคคล	 ด้านลักษณะทางกายภาพ	 และด้าน

กระบวนการ	ของฝา่ยการคา้ตา่งประเทศ	ธนาคารกรงุไทย	

จำากัด	(มหาชน)	สำานักงานใหญ่	ที่แตกต่างกันแต่อย่างใด

	 	 	จากการสรุปผลการวิจัยด้านการวิเคราะห์เปรียบ

เทยีบตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม	สามารถนำาไปสูข่อ้เสนอ

แนะในเร่ืองของการดูแลลูกค้าแต่ละรายที่อยู่ในความดูแล

ของพนักงานว่าควรที่จะให้บริการในลักษณะใดเพื่อให้

ลูกค้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ	หรือความคิดเห็นต่อการ

ให้บริการของฝ่ายการค้าต่างประเทศอย่างดีที่สุด	เนื่องมา

จากผลการวิจัยได้แสดงให้เราเห็นว่า	 มีความแตกต่างของ

ปัจจัยภายในที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในด้านต่างๆ	 ของ

ลูกค้าผู้ใช้บริการ	แบ่งตามเพศ	ประเภทธุรกิจ	ระยะเวลา

ในการใช้บริการ	 และประเภทธุรกรรมด้านการค้าระหว่าง

ประเทศที่ใช้บริการ	 ดังนั้นเราจึงสามารถนำาผลการวิจัย 
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ดงักลา่วมาใช้เพือ่เป็นข้อมลูในการปรบัปรงุและพฒันาการ

บริการในด้านต่างๆเพื่อให้สอดคล้องกับลักษณะของลูกค้า

ที่มารับบริการจากฝ่ายการค้าต่างประเทศ

	 	 	แม้ว่าจากผลการวิจัยจะแสดงให้เห็นว่า	 ลูกค้าผู้

ใช้บริการทางด้านการค้าต่างประเทศ	มีความพึงพอใจโดย

รวมกับการให้บริการของฝ่ายการค้าต่างประเทศ	ธนาคาร

กรุงไทย	จำากัด	(มหาชน)	สำานักงานใหญ่	อยู่ในระดับมาก	

แต่ทั้งนี้ท้ังนั้น	 ควรมีการปรับปรุงในประเด็นที่ได้รับความ

พึงพอใจน้อยที่สุดของแต่ละปัจจัยต่าง	ดังนี้

	 	 	1.	ด้านผลิตภัณฑ์	 จากผลการศึกษาวิจัยพบว่า

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยที่สุด	 คือ	

เร่ืองของความหลากหลายของการให้บริการ	 ดังนั้น	 จึง

ควรเพิ่มความหลากหลายหรือเพิ่มช่องทางของผลิตภัณฑ์

ให้มีมากข้ึน	 เช่น	 การเพิ่มช่องทางการโอนเงินผ่านระบบ

อินเตอร์เนต	

	 	 	2.	ด้านราคา	 จากผลการศึกษาวิจัยพบว่าปัจจัย

ด้านราคาที่ลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด	 คือ	 เรื่องของ

อัตราดอกเบ้ีย	 อาจแก้ไขได้โดยการเปรียบเทียบอัตรา

ดอกเบ้ียของสกุลเงินต่างประเทศ	 กับสกุลเงินบาท	 ให้

ลูกค้าเห็นว่าจะได้ประโยชน์หรือเสียประโยชน์จากการทำา

สินเชื่อแบบใดมากกว่า

	 	 	3.	ด้านอาคารสถานที่ให้บริการจากผลการศึกษา

วิจัยพบว่าปัจจัยด้านอาคารสถานท่ีให้บริการท่ีลูกค้ามี

ความพึงพอใจน้อยที่สุด	 คือ	 เร่ืองของความเพียงพอของ

บริเวณที่จอดรถ	 ซ่ึงอาจจะแก้ไขได้ในรูปแบบของการขอ

ความร่วมมือจากฝ่ายอาคารสถานที่ในการกันพื้นที่ลาน

จอดในบางส่วนที่ไม่ได้ใช้งานในเวลาทำาการสำาหรับจอดรถ

เพิ่ม

	 	 	4.	ด้านการส่งเสริมการตลาด	 จากผลการศึกษา

วิจัยพบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดที่ลูกค้ามีความ

พึงพอใจน้อยที่สุด	คือ	เรื่องของการโฆษณาประชาสัมพันธ์

ผา่นอเีมล	์จงึควรมกีารสง่เสรมิให้มกีารประชาสมัพนัธข่์าว

ต่างๆ	 ไม่ใช่เพียงแค่การส่งเสริมการขายผ่านทางอีเมล์

เท่านั้น	 โดยอาจส่งข่าวสารท่ีเก่ียวกับความรู้ด้านการค้า

ต่างประเทศ	 ข้อบังคับ	 หรือกฎระเบียบทางการค้าใหม่ๆ	

ให้กับลูกค้า	 เพื่อเป็นการสร้างความเคยชินให้กับการรับ

สารทางอีเมล์จากธนาคาร	 และควรมีการใส่ตรารับรอง

มาตรฐานเร่ืองความปลอดภัยของระบบงานและข้อมูล	

ISO	 27001	 ที่ธนาคารได้รับเพื่อให้เป็นเสมือนเคร่ืองมือ

ทางการตลาดที่ใช้ย้ำา	ซ้ำา	ทวนให้กับลูกค้าผู้ใช้บริการ	[6]

	 	 	5.	ด้านพนักงานผู้ให้บริการ	 จากผลการศึกษา

วิจัยพบว่าปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการที่ลูกค้ามีความ

พึงพอใจน้อยที่สุด	คือ	เรื่องของความรวดเร็วในการแก้ไข

ปัญหา	 อาจเนื่องมาจากความไม่แม่นยำาในข้อมูล	 ซึ่งควร

จัดให้มีการสอบวัดความรู้	 และประเมินผล	 เพื่อทำาการ

จัดการเรียนการสอนเพิ่มความรู้ความเข้าใจเฉพาะทาง

ให้กับพนักงานมากข้ึน	 อีกทั้งควรมีการจัดพนักงานดูแล

ลูกค้าแบ่งตามลักษณะประเภทธุรกิจ	 เพื่อให้เกิดความ

เข้าใจในธรรมชาติของลูกค้าและสามารถเข้าถึงลูกค้าใน

แตล่ะประเภทธรุกิจไดอ้ย่างเหมาะสม	นอกจากนีค้วรมกีาร

จัดการระดมความคิดของพนักงานเพื่อมาแบ่งปันและร่วม

แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในแต่ละวัน

	 	 	6.	ด้านกระบวนการ	 จากผลการศึกษาวิจัยพบ

ว่าปัจจัยด้านกระบวนการที่ลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยที่สุด	

คือ	 เร่ืองของความรวดเร็วในการให้บริการ	 ก่อนอื่นควร

หาสาเหตุว่าท่ีการบริการล่าช้านั้นเนื่องมาจากสาเหตุใด	

และจึงปรับปรุงกระบวนการทำางานในส่วนนั้นให้มีความ 

รวดเร็วมากย่ิงข้ึน	 เช่น	 หากความล่าช้าเกิดจากข้ันตอน

กระบวนการทำางานท่ีซ้ำาซ้อน	 ควรท่ีจะทำาการพัฒนา

ปรับปรุงระบบงานเพื่อให้สามารถใช้งานได้อย่างสะดวก

รวดเร็วมากย่ิงข้ึน	 หรือหากเป็นท่ีความไม่พอเพียงของ

พนักงานก็ควรมีการเพิ่มจำานวนพนักงานในส่วนงานท่ีเกิด

ความล่าช้า	

	 	 	7.	ด้านภาพลักษณ์	 จากผลการศึกษาวิจัยพบว่า

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยที่สุด	

คือ	เรื่องของความเป็นธนาคารชั้นนำาในการให้บริการด้าน

ต่างประเทศ	 ธนาคารควรนำาเอาผลิตภัณฑ์ด้านการค้า

ระหว่างประเทศของธนาคารพาณิชย์อื่นๆมาเปรียบเทียบ

กับผลิตภัณฑ์ของธนาคารท่ีมีอยู่เพื่อให้เห็นว่ามีช่องทางใด

บ้างที่ยังด้อยกว่าคู่แข่ง	เพื่อเปิดช่องทางในการดำาเนินงาน

ให้มากและกว้างขวางขึ้น

	 	 	หากพิจารณาโดยรวมแล้วด้านท่ีควรจะได้รับการ

พัฒนาเป็นลำาดับแรกนั้น	 คือ	 ด้านการส่งเสริมการตลาด	

เนื่องจากเมื่อพิจารณาโดยภาพรวมแล้ว	 ลูกค้าผู้ใช้บริการ

มีความพึงพอใจในด้านนี้น้อยที่สุด	 ควรมีการปรับปรุง

และพัฒนาในเรื่องของการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่าน
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อีเมล์	 และเว็บไซด์ของธนาคารให้มากข้ึน	 เนื่องจากใน

ปัจจุบันการสื่อสารประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์นับเป็น

ช่องทางที่สะดวกรวดเร็ว	และเข้าถึงลูกค้าได้ง่ายที่สุดทาง

หนึ่ง	 อีกท้ังการพัฒนาในด้านนี้นั้นไม่ต้องใช้งบประมาณ

ในการพัฒนามากเมื่อเทียบกับด้านอื่นๆ	 ดังนั้นหากจะเริ่ม

ปรับปรุงพัฒนาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า

ผู้ใช้บริการด้านการค้าระหว่างประเทศ	 ของฝ่ายการค้า 

ตา่งประเทศ	ธนาคารกรงุไทย	จำากัด	(มหาชน)	สำานกังานใหญ่	 

จึงควรจะเริ่มต้นที่เรื่องของการส่งเสริมการตลาดนั่นเอง	
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