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บทคัดย่อ 
 การศึกษาครั  งนี มีวัตถุประสงค์เพื  อศึกษาและเปรียบเทียบป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์: 
กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในสังกัดสํานักงานเขตสะพานขาว การศึกษาครั  งนี เป็นการวิจ ัยเชิงสํารวจมีกลุ่มตัวอย่างจํานวน 
405 คน โดยเครื  องมือที ใช้ในการศึกษาครั  งนี  คือ แบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง และนําข้อมูลที ได้มาวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ได้แก่ ค่าความถี  ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉลี ย (Mean) ค่าเบี ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) ได้แก่ ค่าสถิติ t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(one way ANOVA) 
 ผลจากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.5 มีอายุอยู่ระหว่าง 31-4  ปี คิดเป็นร้อยละ 31.0 มีสถานะโสด 
คิดเป็นร้อยละ 47.2 ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี/หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 54.3 มีประสบการณ์ในการทํางาน 11-20 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.2 
ส่วนใหญ่เป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 44.7 มีรายได้อยู่ระหว่าง 10,000–20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.6 
 จากการศึกษาระดับความสําคัญของป ั จจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญต่อทุกป ั จจัยในระดับมาก โดยป ั จจัยด้านภาพลักษณ์มี
ค่าเฉลี  ยสูงสุด รองลงมาคือ ป ั จจัยด้านผลิตภ ัณฑ ์ ด้านกระบวนการ ด้านพนักงาน ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการตลาด และป ั จจัยด้านราคา  
โดยมีค่าเฉลี  ยเท่ากับ 4.04, 3.89, 3.87, 3.82, 3.70, 3.52 และ 3.51 ตามลําดับ  
 
Abstract 

The purposes of this research were to compare the important factors and marketing  mix factors toward selection of 
Bank’ services, a case study of Krung Thai Bank Public Company Limited Saphankhaw Regional office. The samples in this 
study were  405 of customers and collected data with questionnaires. Statistics employed were frequency, percentile, mean, 
standard deviation,  t-test and one-way ANOVA. 
 The results revealed that the majority of the sample group was female with the percentage of 57.5 aging from 31 of 
40 with the percentage of 31.0. The marital status is single with the percentage of 47.2. Education level is Bachelor degree with 
the percentage of 54.3. Working service between 11-20 years with the percentage of 42.2. The majority are Government 
officials/State enterprise with the percentage of 44.7 and having income of 10,000-20,000 baht per month with percentage of 
35.6. 
 The study revealed that the  sample group pay lots of attention in all factors including the image of the Bank, 
product, procedure, employee, channel of distributor, marketing, and price. Means are 44.04, 3.89, 3.87, 3.82, 3.70, 3.52, and 
3.51 consequently. 
 In hypothesis testing, it was found that different  gender, age, marital status, education level, occupation and income 
of customers effected the selection-decision  of  the Bank services. 
  
ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 ธนาคารพาณิชย์จ ัดเป็นสถาบันการเงินที  มีบทบาทสําคัญต่อระบบเศรษฐกิจ เนื  องจากมีบทบาทในการระดมเงินฝากจากประชาชน และ
การอํานวยสินเชื  อให้แก่ผ ู ้ประกอบการในภาคธุรกิจ เพื  อก่อให้เกิดการลงทุน การหมุนเวียนและการขยายตัว การให้บริการในด้านต่างๆ ของธนาคาร
เพื  ออํานวยความสะดวกให้กับผ ู ้ ใช้บริการ อาทิ การเปิดบัญชีเงินฝากเพื  อการออม การรับฝาก-ถอนเงิน การให้สินเชื  อในรูปแบบต่างๆ การบริการด้าน
ต่างประเทศ การบริการโอนเงิน การรับชําระค่าบริการสาธารณูปโภค จึงทําให้ธนาคารพาณิชย์เป็นสถาบันการเงินที  ได้รับความเชื  อถือจากภาครฐั 
ภาคเอกชน และภาคประชาชน 



 

 จากแนวโน้มการแข่งข ันของธุรกิจธนาคารพาณิชย์ที  รุนแรงในป ั จจุบ ัน ทั  งธนาคารพาณิชย์ของไทยและสถาบันการเงินของต่างประเทศ 
ส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์ทุกแห่งต้องปรับเปรียบรูปแบบการให้บริการ เพื  อสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งข ัน พัฒนากลยุทธ์การแข่งข ันให้มากขึ  นเพื  อสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้ากลุ่มเป้ าหมาย และสนองตอบต่อความต้องการของลูกค้าให้ได้อย่างทั  งถึงตามความต้องการที  หลากหลาย เพื  อต้องการรักษา
ฐานลูกค้าให้อยู่ก ับธนาคาร โดยปรับปรุงการบริหารงานให้บริการให้รวดเร็ว ปลอดภ ัย ภายใต้ต้นทุนที  ตํ  า 
 ป ั จจุบ ันกลยุทธ์ที  จะสามารถเข้าถึงกลุ่มของลูกค้าได้ คือการปรับเปลี  ยนรูปแบบสาขาและขยายสาขาให้ครอบคลุมทุกพื นที   เพื  อสามารถ
บริการลูกค้าได้อย่างครบวงจร เพิ  มศักยภาพในการแข่งข ัน เพื  อให้สามารถที  จะขายผลิตภ ัณฑ ์ได้สะดวกและง่ายขึ  น โดยมุ่งเน้นไปยังกลุ่มลูกค้าราย
ย่อย ซ ึ  งเป็นกลุ่มลูกค้าขนาดใหญ่ การขยายจํานวนสาขาของธนาคารพาณิชย์ จึงเป็นช่องทางในการสร้างรายได้และทํากําไรให้แก่ธนาคารพาณิชย ์
 ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เริ  มเปิดดําเนินการเมื  อ    มีนาคม      โดยการควบรวมกิจการของธนาคารเกษตร จํากัด และ
ธนาคารมณฑล จํากัด ตามนโยบายของรัฐบาล ทุนจดทะเบียนเริ  มแรก 105 ล้านบาท และใช้สัญลักษณ์ “นกวายุภ ักษ”์ ซ ึ  งเป็นเครื  องหมายของ
กระทรวงการคลัง เป็นสัญลักษณ์ประจําของธนาคาร มีสาขาทั  วประเทศ จํานวน  66 สาขา แบ่งเป็น สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน  18 สาขา 
สาขาในเขตภูมิภาคจําวน 648 สาขา และสาขาต่างประเทศ   สาขา มีศูนย์บริการแลกเปลี  ยนเงินตราต่างประเทศจํานวน    ศูนย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร    ศูนย์ และเขตภูมิภาค    ศูนย์ จํานวนพนักงานของธนาคารทั  วประเทศ   ,    คน และมีเครื  องบริการฝาก–ถอนอัตโนมัติ รวม
จํานวน 5,    เครื  อง ในเขตกรุงเทพมหานคร  ,    เครื  อง และเขตภูมิภาค  ,    เครื  อง 
ตาราง   จํานวนสาขาให้บริการของธนาคารพาณิชย์ กันยายน 2552  
 

ธนาคารพาณิชย ์ กรุงเทพฯ 
ภ า ค
กลาง 

ภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

ภาค 
เหนือ 

ภาค 
ใต ้ รวม 

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 232 277 134 140 118 901 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 218 258 138 134 118 866 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 268 248 81 87 74 758 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) 319 325 100 99 117 960 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 189 199 65 52 68 573 
ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) 165 147 49 62 60 483 
ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 143 144 34 40 50 411 

ที  มา: http://www.bot.or.th 
 
 โดยป ั จจุบ ันจากข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทย (กันยายน 2552) พบว่า ธนาคารพาณิชย์มีสาขาทั  งหมดตามตาราง 1 โดย
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ได้กําหนดความมุ่งมั  นที  จะเป็น Convenience Bank เพื  อเป็นศูนย์รวมการให้บริการทางการเงินที  หลากหลาย มุง่เน้น
คุณภาพการให้บริการและสร้างสัมพันธ์ที  ดีอย่างต่อเนื  องกับลูกค้าของธนาคาร เพื  อให้ตรงตามความการ 
 ดังนั  น จากสภาวการณ์แข่งข ันที  รุนแรง และความมุ่งมั  นของธนาคารในการเป็นธนาคารแสนสะดวกสบาย (Convenience Bank) ดังกล่าว 
ในฐานะผ ู ้ศึกษาเป็นบุคลากรส่วนหนึ  งขององค์กร จึงทําให้สนใจศึกษาป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในสังกัดสํานักงานเขตสะพานขาว การวิจ ัยในครั  งนี  จะช่วยให้เข้าใจป ั จจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ที  มีผลต่อการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในสังกัดสํานักงานเขตสะพานขาว โดยสามารถนําข้อมูลดังกล่าวไปใช้
ประโยชน์ เพื  อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์การดําเนินงาน รวมถึง การปรับปรุงกลยุทธ์ในด้านการให้บริการ เพื  อให้เข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้ าหมาย
ได้ตรงตามความต้องการ สร้างความพึงพอใจเพื  อสนองตอบต่อความต้องการของลูกค้าผ ู ้ ใช้บริการได้มากที  สุด 
 
วัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย 

1. เพื  อศึกษาป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาในสังกัดสํานักงานเขตสะพานขาว 

2. เพื  อเปรียบเทียบป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาในสังกัดสํานักงานเขตสะพานขาว โดยจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 
ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 
 การศึกษาป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาใน
สังกัดสํานักงานเขตสะพานขาว มีขอบเขตการศึกษา ดังนี  



 

1. การศึกษาครั  งนี  พิจารณาป ั จจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที  มาใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในสังกัด
สํานักงานเขตสะพานขาว ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชพี รายได้เฉลี  ยต่อเดือน 

2. การศึกษาเกี  ยวกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาในสังกัดสํานักงานเขตสะพานขาว ศึกษาป ั จจัยทางการตลาดทั  ง   ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภ ัณฑ ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านพนักงาน (People) ด้านกระบวนการ (Process) และ ด้านภาพลักษณ์ 
(Physical Evidence)  

3. ขอบเขตด้านประชากรกลุ่มตัวอย่าง ศึกษาลูกค้าที  มาเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในสังกัดสํานักงานเขต
สะพานขาว เทคนิคการสุ่มตัวอย่าง โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั  นตอน (Multistage Random Sampling) กําหนดสุ่มกลุ่มตัวอย่างโดยแบ่งตามสาขา
ขนาดใหญ่พิเศษ สาขาขนาดใหญ่ และสาขาเต็มรูปแบบ เพื  อแจกแบบสอบถามให้ได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 405 ตัวอย่าง โดยสัดส่วนการแจกแบบสอบถาม
จําแนกตามอัตรากําลังพนักงานใน 5 สาขาแบบโควตา (Quota Sampling) ซ ึ  งจํานวน 5 สาขา ได้แก่ 1) สาขาราชดําเนิน  ) สาขาถนนข้าวสาร  ) สาขาศรีย่าน 
 ) สาขาบางลําพู  ) สาขาเทเวศน์ 

4. ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาที  ทําการศึกษา เริ มตั  งแต่เดือนตุลาคม     -เดือน ธันวาคม      
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
  การเลือกกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั  งนี  คือ ลูกค้าที  เลือกใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในสังกัดสํานักงาน
เขตสะพานขาว เนื  องจากไม่ทราบจํานวนประชากรที  แน่นอน ในการกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั  งนี  ผ ู ้ศึกษาได้สุ่มตัวอย่างตามสูตรการ
คํานวณแบบไม่ทราบจํานวนประชากร (Infinite Population) (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2549) โดยกําหนดระดับความเชื  อมั  นร้อยละ 95 ได้ขนาดตัวอย่างจาก
การคํานวณ 385 ตัวอย่าง และสํารองความผ ิดพลาดของแบบสอบถามที  ไม่สมบูรณ์ไว้ที  ร้อยละ 5 ของกลุ่มตัวอย่างได้เท่ากับ 20 ตัวอย่าง รวมขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างทั  งหมด 405 ตัวอย่าง เทคนิคการสุ่มตัวอย่างใช้การสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั  นตอน (Multistage Random Sampling) กําหนดสุ่มกลุ่มตัวอย่าง
โดยแบ่งตามสาขาขนาดใหญ่พิเศษ สาขาขนาดใหญ่ และสาขาเต็มรูปแบบ เพื  อแจกแบบสอบถามให้ได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 405 ตัวอย่าง โดยสัดส่วนการ
แจกแบบสอบถามจําแนกตามอัตรากําลังพนักงานใน 5 สาขาแบบโควตา (Quota Sampling) ซ ึ  งจํานวน 5 สาขา ได้แก่ 1) สาขาราชดําเนิน  ) สาขาถนน
ข้าวสาร  ) สาขาศรีย่าน  ) สาขาบางลําพู  ) สาขาเทเวศน์ เครื  องมือที  ใช้ในการศึกษาครั  งนี  คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดย
แบบสอบถามสร้างขึ นเพื  อศึกษาถึงป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ : กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาในสังกัดสํานักงานเขตสะพานขาวแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น   ส่วน ดังนี  
   ส่วนที     เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั  วไปของผ ู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉลี  ยต่อเดือน 

   ส่วนที     เป็นแบบสอบถามเกี  ยวกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ กรณีศึกษา
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา ในสงักัดสํานักงานเขตสะพานขาว ใช้คําถามแบบรูปแบบ Likert Scale โดยมีเกณฑ ์การให้คะแนนเป็นเชิงบวก แบ่งระดับ
ความสําคัญเป็น   ระดับ  
   ส่วนที   3 ข้อเสนอแนะทั  วไป ลักษณะคําถามเป็นปลายเปิด โดยสถิติที  ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
     สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์ในเรื  องข้อมูลทั  วไปของลูกค้าผ ู ้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาในสังกัดสํานักงานเขตสะพานขาว มาแจกแจงความถี   และแสดงค่าเป็นร้อยละ ดังนี  

1. ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) เป็นการแจกแจงความถี   (Frequency) ของข้อมูลที  เป็นคําตอบ ในแต่ละคําถามเพื  อ
ทําให้ทราบภาพรวมพื นฐานของกลุ่มตัวอย่าง ซ ึ  งจะเป็นประโยชน์ต่อการทําความเข้าใจลักษณะของข้อมูลส่วนบุคคลทั  วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

2. การหาค่าคะแนนเฉลี  ย (Mean) เป็นการหาค่าเฉลี  ยของตําตอบในแต่ละคําถาม เพื  อใช้แปลความหมายของข้อมูล
ด้านต่าง  ๆ

3. การหาค่าเบี  ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เป็นค่าวัดการกระจายของข้อมูล ใช้ในการอธิบายระดับ
ความสําคัญของป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้บริการ 
     สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การทดสอบสมมติฐาน(Hypothesis testing) 
เปรียบเทียบปจัจัยส่วนบุคคลกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ โดยใช้ค่าสถิติ t-test กรณีป ั จจัยส่วนบุคคล
มี 2 กลุ่ม และทําการทดสอบด้วยสถิติ F-test กรณีป ั จจัยส่วนบุคคลมี 3 กลุ่ม ขึ นไป โดยจะทําการวิเคราะห์ข้อมูลเพิ มเติ มด้วยวิธี Scheffe ในกรณีที  ผล
การวิเคราะห์ F-test พบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที  ระดับ 0.05 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี  ยวกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ : กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาในสังกัดสํานักงานเขตสะพานขาว สามารถสรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์การวิจ ัยได้ ดังนี  



 

  ส่วนที   ข้อมูลทั  วไปของกลุ่มตัวอย่าง สรุปได้ ดังนี  
    พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น ร้อยละ 57.5 มีอายุอยู่ระหว่าง 31-4  ปี คิดเป็นร้อยละ 31.0 มีสถานโสด คิด
เป็นร้อยละ 47.2 ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี/หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 54.3 มีประสบการณ์ในการทํางาน 11-20 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.2 
ส่วนใหญ่เป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 44.7 มีรายได้อยู่ระหว่าง 10,000–20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.6 

  ส่วนที   การวิเคราะห์ข้อมลูเกี ยวกับ ระดับความสําคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดที สําคัญต่อการเลือกใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย ์

    พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญในระดับมากในทุกป ั จจัย โดยป ั จจัยด้านกายภาพมีค่าเฉลี  ยสูงสุด รองลงมา คือ ป ั จจัยด้าน
ผลิตภ ัณฑ ์ ด้านกระบวนการ ด้านพนักงาน ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด และป ั จจัยด้านราคามีค่าเฉลี  ยน้อยที  สุด โดยมีค่าเฉลี  ย
เท่ากับ 4.04, 3.89, 3.87, 3.82, 3.70, 3.52 และ 3.51 ตามลําดับ 
  ส่วนที   การทดสอบสมมติฐาน 
    สมมติฐานที  1 เพศที  แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในด้านส่วนประสมการตลาดที  แตกต่าง
กัน 
     พบว่า กลุ่มตัวอย่างที  มีเพศแตกต่างกันให้ระดับความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ด้านราคา และด้านกายภาพแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที  ระดับ 0.05 โดยที  กลุ่มตัวอย่างเพศหญิงให้ระดับความสําคญัต่อป ั จจัยด้านราคา และ
ป ั จจัยด้านกายภาพสูงกว่าเพศชาย ส่วนป ั จจัยด้านอื  นๆ ไม่พบความแตกต่าง 
    สมมติฐานที  2 อายุที  แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในด้านส่วนประสมการตลาดที  แตกต่าง
กัน 
     พบว่า กลุ่มตัวอย่างที  มีอายุต่างกันให้ระดับความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้บริการใน
ด้านผลิตภ ัณฑ ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการ และด้านกายภาพ ไม่แตกต่างกัน 
    สมมติฐานที  3 สถานภาพสมรสที  แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในด้านส่วนประสมการตลาด
ที  แตกต่างกัน  
     พบว่า กลุ่มตัวอย่างที  มีสถานภาพสมรสต่างกันให้ระดับความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้
บริการ ในด้านผลิตภ ัณฑ ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการ และด้านกายภาพ ไม่แตกต่าง
กัน 
    สมมติฐานที  4 ระดับการศึกษาที  แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในด้านส่วนประสมการตลาด
ที  แตกต่างกัน 
     พบว่า กลุ่มตัวอย่างที  มีระดับการศึกษาต่างกันให้ระดับความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้
บริการ ในด้านผลิตภ ัณฑ ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการ และด้านกายภาพ ไม่แตกต่าง
กัน 
    สมมติฐานที  5 อาชีพที  แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในด้านส่วนประสมการตลาดที  แตกต่าง
กัน 
     พบว่า กลุ่มตัวอย่างที  มีอาชีพต่างกันให้ระดับความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้บริการใน
ด้านผลิตภ ัณฑ ์ ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการ และด้านกายภาพไม่แตกต่างกัน แต่กลุ่มตัวอย่างที  มีอาชีพต่างกันให้ระดับ
ความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้บริการ ในด้านราคาแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที  ระดับ  . 5 และกลุ่ม
ตัวอย่างที  มีอาชีพต่างกันให้ระดับความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้บริการในด้านส่งเสริมการตลาดแตกต่างกัน อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที  ระดับ  . 1 
     เพื  อให้ทราบว่ากลุ่มตัวอย่างที  มีอาชีพต่างกันให้ระดับความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้
บริการต่างกันเป็นรายคู่ใดบ้าง จึงได้ทําการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี  ยเป็นรายคู่โดยใช้วิธี Scheffe พบว่า กลุ่มตัวอยา่งที  มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา ให้
ความสําคัญกับป ั จจัยด้านราคาน้อยกว่าข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที  ระดับ .05 ส่วนคู่อื  นๆ ไม่พบความแตกต่าง 
    สมมติฐานที  6 รายได้เฉลี  ยต่อเดือนที  แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในด้านส่วนประสม
การตลาดที  แตกต่างกัน 
     พบว่า กลุ่มตัวอย่างที  มีรายได้เฉลี  ยต่อเดือนต่างกันให้ระดับความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการในด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการ และด้านกายภาพไม่แตกต่างกัน แต่กลุ่มตัวอย่างที  มีรายได้
เฉลี  ยต่อเดือนต่างกันให้ระดับความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้บริการ ในด้านผลิตภ ัณฑ ์และแตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที  ระดับ  . 5 และกลุ่มตัวอย่างที  มีรายได้เฉลี  ยต่อเดือนแตกต่างกันให้ระดับความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการในด้านด้านส่งเสริมการตลาดแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที  ระดับ  . 1 



 

     เพื  อให้ทราบว่ากลุ่มตัวอย่างที  มีรายได้เฉลี  ยต่อเดือนต่างกันให้ระดับความสําคัญกับป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการต่างกันเป็นรายคู่ใดบ้าง จึงได้ทําการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี  ยเป็นรายคู่โดยใช้วิธี Scheffe พบว่า กลุ่มตัวอย่างที  มีรายได้ตํ  ากว่า 10,000 ให้
ความสําคัญกับป ั จจัยด้านผลิตภ ัณฑ ์น้อยกว่าผ ู ้มีรายได้มากกว่า 50,000 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที  ระดับ 0.05 
 
การอภิปรายผล 

จากการศึกษาปจัจัยส่วนประสมการตลาดที  สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ : กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาในสังกัดสํานักงานเขตสะพานขาว ได้นําแนวคิดและทฤษฎ ีที  เกี  ยวข้องมาประกอบการอภ ิปรายผลตามวัตถุประสงค์ ดังนี  

1. ป ั จ จั ย ด้ า น ผลิ ตภ ั ณฑ ์  จ า ก ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า พ บ ว่ า  ก ลุ่ ม ตั ว อย่ า ง ใ ห้ ค ว า ม สํ า คั ญ โ ด ยภ า พ ร ว ม 
มีระดับความสําคัญมาก โดยป ั จจัยย่อยที  มีค่าเฉลี  ยสูงสุดคือชื  อเสียงและภาพพจน์ของธนาคารซ ึ  งสอดคล้องกับผลงานวิจ ัยของ ปิยนันท์ ประยงค์ (2548) 
ที  ได้ทําการศึกษาเรื  องป ั จจัยที  มีความสัมพันธ์กับการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของประชาชนในจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยผลการศึกษาพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างให้ความสําคัญมากในทุกด้านของป ั จจัยส่วนประสมการตลาดโดยด้านผลิตภ ัณฑ ์ ซ ึ  งได้แก่ ชื  อเสียงและภาพพจน์และความมั  นคงของธนาคารที  
กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญในระดับค่าเฉลี  ยมากที  สุด และสอดคล้องกับสารธุรกิจกรุงไทย (2550) ซ ึ  งได้รายงานว่าเศรษฐกิจชะลอตัวจากป ั จจัยการเมือง 
กดดันให้ธนาคารพาณิชย์ต้องแข่งข ันกันออกผลิตภ ัณฑ ์เงินฝากรูปแบบต่างๆ และเสริมสร้างภาพลักษณ์การเป็นการทําธุรกิจการเงินครบวงจร 
(Universal Bank) ที  มีบริการทางการเงินที  ครบครัน ตอบสนองทุกความต้องการของลูกค้าได้ ทั  งนี  เพราะธุรกิจธนาคารนับว่าเป็นบริการด้านการเงินซ ึ  ง 
การนําเสนอผลิตภ ัณฑ ์จะต้องได้รับความน่าเชื  อถือในการบริการอย่างมากเพราะผ ู ้ ใช้ต้องการความมั  นคงและน่าเชื  อถือในผลิตภ ัณฑ ์ที  ตัดสินใจเลือกใช ้

2. ป ั จจัยด้านราคา จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญมากกับการแจกแจงรายละเอียดของอัตราค่าธรรมเนียมและค่าใช้จ่าย
ต่างๆ  และอัตราค่าธรรมเนียมต่างๆ  กับคุณภาพการให้บริการ ซ ึ  งสอดคล้องกับแนวคิดทางการตลาดของ (Adrian. 1993: 92-94; อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา. 
2545: 65-68) ว่าธุรกิจที  ให้บริการจะใช้ส่วนประสมทางการตลาด ทางด้านป ั จจัยทางด้านราคาโดยคุณค่าผลิตภ ัณฑ ์ในรูปตัวเงิน เป็นต้นทุนของลูกค้า ป ั จจัย
ด้านราคาเป็นส่วนสําคัญในการกําหนดส่วนแบ่งตลาดและผลกําไรของบริษัท ผ ู ้บริโภคเปรียบเทียบระหว่างคุณค่ากับราคาของผลิตภ ัณฑ ์ถ้าคุณค่าสูงกว่า
ราคาผ ู ้บริโภคจะตัดสินใจซ ื อ ดังนั  น การตั  งราคามีผลเป็นอย่างมากต่อการตัดสินใจซ ื อสินค้าและบริการของลูกค้าและราคาของบริการเป็นป ั จจัยที  สําคัญในการ
ตัดสินใจที  จะบริโภคหากตั  งราคาไว้สูงก็หมายความว่าลูกค้าที  ใช้บริการก็ต้องจ่ายเงินสูงด้วย ผลที  ตามมาก็คือลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบราคากับคู่แข่งข ัน 

3. ด้านช่องทางจัดจําหน่าย จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญมากกับการมีสาขาจํานวนมากอยู่ใกล้บ้านหรือที  
ทํางานรองลงมาบริการหรือสอบถามข้อมูล ได้ทางระบบอินเทอร์เน็ต โทรศัพท์มือถือ, ตู้ ATM ซ ึ  งสอดคล้องกับงานวิจ ัยของปิยนนัท์ ประยงค์ (2548) ที  
ได้ทําการศึกษาเรื  องป ั จจัยที  มีความสัมพันธ์กับการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของประชาชนในจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยผลการศึกษาพบว่า ป ั จจัย
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ซ ึ  งได้แก่ สถานที  ตั  งอยู่ในแหล่งชุมชนสะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ มีจํานวนสาขาและจํานวนของตู ้ATM มากสะดวกใน
การสอบถามข้อมูลและใช้บริการและสอดคล้องกับงานวิจ ัยของบริษัทศูนย์วิจ ัยกสิกรไทย (2546) ซ ึ  งได้กล่าวถึงเรื  องแบงค์พาณิชย์แข่งปรับสาขาเน้น 
ความได้เปรียบหวังอยู่รอด โดยบริษัทศูนย์วิจ ัยกสิกรไทยมองว่าทิศทางของรูปแบบสาขาใหม่ของธนาคารพาณิชย์ในป ั จจุบ ัน ได้แก่ การมีขนาดสาขาที  
เล็กลง ตั  งอยู่ในทําเลที  ลูกค้าสะดวกในการเข้าถึงและสามารถเป็นส่วนหนึ  งในการใช้ชีวิตแต่ละวันของลูกค้ากลุ่มเป้ าหมาย เน้นการทําธุรกรรมผ ่าน
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น  ATM Call Center และ e-Banking มากขึ นทั  งนี เพราะทําเลที  ตั  งรวมทั  งช่องทางการจัดจําหน่ายเป็นตัวกําหนดกลุ่มของผ ู ้บริโภคที  จะ
เข้ามารับบริการนั  นเอง 

4. ป ั จจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญระดับมาก กับ กิจกรรมส่งเสริมการขายอัตรา
ดอกเบี ยเงินฝากและเงินกู้ในโอกาสพิเศษ จัดกิจกรรมแสดงความรับผ ิดชอบต่อสังคมและสิ งแวดล้อม โฆษณาในโทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ บิลบอร์ด แผ ่น
พับ และหน้าจอ ATM มีเพียงการเสนอขายโดยพนักงานภายในสาขาที  มีระดับความสําคัญอยู่ที  ปานกลาง แต่สอดคล้องกับรายงานผลการวิจ ัยธนาคารกรุงไทย 
(    ) ที  ได้วิเคราะห์ป ั จจ ัยที  มีผลต่อการรับรู้ ความคาดหวัง และภาพลักษณ์ของธนาคารในสายตาของลูกค้าและสาธารณชน ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
รับรู้ว่า ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารแสนสะดวก (Convenience Bank) โดยส่วนใหญ่ทราบจากสื  อต่างๆ  สื  อที  สร้างการรับรู้ได้มากที  สุด คือ โทรทัศน์ และเอกสาร
ของธนาคาร เช่น โปสเตอร์ แผ ่นพับ รองลงมา ได้แก่ ป้ ายขนาดใหญ่(Billboard) สื  อโฆษณาที  จุดบริการของธนาคาร เช่น ป้ ายโฆษณา ป้ ายผ ้า โปสเตอร์ 
สติ กเกอร์ที  ด้านข้าง หน้าธนาคาร ตู้ ATM และหนังสือพิมพ ์ซ ึ  งในป ั จจุบ ันธนาคารต้องดําเนินธุรกิจเชิงรุกเพื  อการแข่งข ัน ดังนั  น การพัฒนาส่งเสริมการตลาด
จงึเป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ครอบคลุมทุกช่องทาง 

5. ป ั จจัยด้านพนักงาน จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญมากกับบุคลิกภาพของพนักงาน ต้องมีความรอบรู้ใน
ผลิตภ ัณฑ ์ต่างๆ ของธนาคารที  มีอยู่และการที  พนักงานกระตือรือร้นให้คําแนะนําในการใช้บริการ ซ ึ  งสอดคล้องกับแนวคิดทางการตลาดของ (Kolter P. 
2000; อ้างถึงใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ; และคณะ.     : 22) ว่าธุรกิจที  ให้บริการจะใช้ส่วนประสมทางการตลาด ทางด้านบุคลากร โดยพนักงานผ ู ้
ให้บริการทําให้ผ ู ้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและบริการมากขึ นแตกต่างเหนือคู่แข่งข ัน พนักงานมีความรู้ความสามารถมีทัศนคติที  สามารถตอบสนองต่อ
ลูกค้าเพื  อสามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งข ัน และสอดคล้องกับรายงานผลการวิจ ัยธนาคารกรุงไทย (    ) ได้วิเคราะห์ป ั จจ ัย
ที  มีผลต่อการรับรู้ ความคาดหวัง และภาพลักษณ์ของธนาคารในสายตาของลูกค้าและสาธารณชน ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้การยอมรับ
ภาพลักษณ์ในทิศทางที  ดีมากที  สุดในเรื  องพนักงานมีคุณภาพในการให้บริการที  ดี เช่น กระตือรือร้น บริการรวดเร็ว ถูกต้อง กิริยา มารยาท และการแต่ง
กายสุภาพ  



 

6. ป ั จจัยด้านกระบวนการให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญมากกับป ั จจัยด้านกระบวนการในเรื  องที  
ธนาคารสามารถให้บริการผ ู ้ ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว มีเอกสารแนะนําวิธีการใช้บริการ และสถานที  ใช้บริการซ ึ  งสอดคล้องกับแนวคิด
ของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 76-77) เรื  องกระบวนการบริการที  มีหลากหลาย รูปแบบเป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าเพื  อให้เกิด
ความรวดเร็วและประทับใจลูกค้า การทักทาย และตอบรับลูกค้าที  มาติดต่อ โดยอาศัยพนักงานที  มีประสิทธิภาพหรือเครื  องมือที  ทันสมัยในการทํางานทํา
ให้เกิดกระบวนการที  สามารถส่งมอบบริการที  มีคุณภาพได้ และสอดคล้องกับงานวิจ ัยของชนิดาภา ธรานนท์ (    ) ได้ทําการศึกษาเรื  องป ั จจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้บ ัตรเครดิตของธนาคารฮ่องกงและเซ ี  ยงไฮ ้แบงค์กิ ง คอร์ปอเรชั  น จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญต่อป ั จจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการมากที  สุดซ ึ  งมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและ
สอดคล้องกับงานวิจ ัยของพิสิฐ สีสม (2549) ได้ศึกษาเรื  องป ั จจัยส่วนประสมทางการตลาดที  มีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารชาริอะฮ ์ ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญด้านกระบวนการด้านระบบที  
ให้บริการมากที  สุด ซ ึ  งประกอบด้วย ความรวดเร็ว และระบบที  ทันสมัย ทั  งนี เนื  องจากธนาคารชาริอะฮ ์ เป็นธนาคารเฉพาะกลุ่ม โดยเริ มให้บริการไม่นาน
ทําให้ป ั จจ ัยด้านกระบวนการให้บริการมีความเป็นระบบระเบียบ และมีความสะดวกรวดเร็ว และสอดคล้องกับสารธุรกิจกรุงไทย ( 2550) ว่า เศรษฐกิจ
ชะลอตัวจากป ั จจัยการเมืองส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์หลายแห่งต้องร่วมทุนกับต่างชาติและเร่งปรับปรุงป ั จจัยด้านกระบวนการดําเนินงานให้บริการที  
ครอบคลุมทั  วประเทศ  

7. ป ั จจัยทางด้านกายภาพ จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื  อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ภาพลักษณ์ของธนาคารที  มีความมั  นคงและมีชื  อเสียง มีค่าเฉลี  ยสูงสุด รองลงมาคือ การเป็นธนาคารแสนสะดวก (Convenience Bank) และ
สถานที  ในการให้บริการ สิ งอํานวยความสะดวกเพียงพอ เชน่ พื นที  ให้บริการมีความสะอาด การตกแต่ง มีค่าน้อยเฉลี  ยน้อยที  สุด ซ ึ  งสอดคล้องกับ
ผลการวิจ ัยของ สุพจน์ อินทพินธุ์ (2547)ได้ทําการศึกษาเรื  องป ั จจัยส่วนประสมการตลาดบริการที  มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื  อเบิกเงินเกินบัญชี
ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานธุรกิจสันป่ าข่อย จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับความมั  นคง ชื  อเสียง 
ภาพลักษณ์ของธนาคาร และให้ความรู้สึกปลอดภ ัยในการเข้ามาใช้บริการและมีอุปกรณ์สํานักงานที  ทันสมัยและเพียงพอต่อความต้องการมีการจัดวาง
เอกสารและติดตั  งป้ ายสัญลักษณ์ต่างๆ อย่างชัดเจน และสอดคล้องกับรายงานผลการวิจ ัยธนาคารกรุงไทย (    ) ได้วิเคราะห์ป ั จจ ัยที  มีผลต่อการรับรู้ 
ความคาดหวัง และภาพลักษณ์ของธนาคารในสายตาของลูกค้าและสาธารณชน ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าธนาคารมองภาพธนาคารกรุงไทยในทางบวก 
ภาพลักษณ์ทุกเรื  องของธนาคารกรุงไทยได้รับการยอมรับในระดับ ค่อนข้างดี โดยภาพลักษณ์ที  ได้รับการยอมรับในทิศทางที  ดีมากที  สุดมี 3 อันดับ คือ 
1) มีภาพลักษณ์โดยรวมดี 2) มีระบบ อุปกรณ์ทันสมัยในการให้บริการ 3) พนักงานมีคุณภาพในการให้บริการที  ดี เช่น กระตือรือร้น บริการรวดเร็ว 
ถูกต้อง กิริยา มารยาท การต่างกายสุภาพ ทั  งนี  เนื  องจากธนาคารเป็นสถาบันที  ให้บริการทางด้านการเงิน ดังนั  น เสถียรภาพ ความมั  นคง และมีชื  อเสียง 
ตลอดจนภาพพจน์หรือภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นเรื  องที  สําคัญมากที  ไม่สามารถที  สร้างได้ในระยะเวลาอันสั  น ทั  งหมดล้วนเป็นลักษณะทางกายภาพที  สามารถ
สร้างความพึงพอใจด้านการบริการให้แก่ลูกค้า  
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ : กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา
ใ น สั ง กั ด สํ า นั ก ง า น เ ข ต ส ะ พ า น ข า ว  ข้ อ มู ล ที  ไ ด้ รั บ จ า ก ก า ร วิ จ ั ย 
ในครั  งนี สามารถนํามาใช้เสนอแนะในเรื  องการปรับเปลี  ยนหรือส่งเสริมในด้านกลยุทธ์ทางการตลาดได้ ดังนี  

1. ด้านผลิตภ ัณฑ ์จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญมากกับป ั จจัยด้านผลิตภ ัณฑ ์โดยเฉพาะในด้านชื  อเสียงและ
ภาพพจน์ของธนาคารควรมีการชูจุดแข็งด้านความมั  นคงของธนาคารควบคู่ก ับการประชาสัมพันธ์ผลิตภ ัณฑ ์และบริการต่างให้มีความเชื  อมั  นและควรมี
ผลิตภ ัณฑ ์ที  หลากหลายตรงตามความต้องการและสะดวกในการใช้งาน มีความปลอดภ ัยจากการถูกลักลอบนําไปใช้หรือปลอมแปลง เช่น สมุดเงินฝาก 
ลายเซ ็นลูกค้า หรือ บัตร ATM ดังนั  น ทางหน่วยงานควรมีการนําเทคโนโลยีที  ทันสมัยนํามาใช้ให้ยากต่อการปลอมควรมีการให้บริการแนะนําปรึกษาโดย
การรับบริการควรควบคู่ก ับบัตรประชาชนทุกครั  งเพื  อเพิ มความปลอดภ ัยให้กับลูกค้ามากขึ น  

2. ด้านราคา ควรจะมีการพัฒนาด้านเทคนิคกระบวนการผลิตทําให้ต้นทุนผ ันแปรต่อหน่วยลดลงใช้ต้นทุนตํ  า เป็นหลักในการ
แข่งข ันโดยการผลิตปรมิาณมากเพื  อลดต้นทุนต่อหน่วยเป็นการประหยัดโดยอาศัยการผลิต (Economies of scale) การประหยัดเนื  องจากขนาดหรือการ
ประหยัดเนื  องจากประสบการณ์ที  สั  งสมหรือผลอันเกิดจากการเรียนรู้ อาจจะใช้กลยุทธ์การรวมตัวในแนวดิ  งโดยขยายกิจกรรมการดําเนินงานออกไปทั  ง
ข้างหลังและข้างหน้า เพื  อทําให้ต้นทุนในการบริการลดลงส่งผลให้สามารถกําหนดราคาได้ถูกกว่าคู่แข่งข ัน เช่น ควรมีการติดตั  งเครื  อง ADM ATM และ
เครื  องปรับสมุดเงินฝากให้ครอบคลุมทุกสาขาเพื  อเป็นการลดต้นทุนค่าใช้จ่ายการให้บริการแทนพนักงาน 

3. ด้านช่องทางจัดจําหน่าย จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญมากในด้านการมีสาขาจํานวนมากอยู่ใกล้บ้านหรือที  
ทํางานเพราะเนื  องจากป ั จจุบ ันเป็นยุคของการแข่งข ัน ดังนั  น ความสะดวก รวดเร็วเป็นเครื  องมือของธุรกิจบริการที  จําเป็นอย่างยิ ง ดังนั  น ควรมีการขยายสาขา
บริเวณพื นที  ห้างสรรพสินค้าให้มากยิ งขึ น และให้ความสําคัญกับเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมใหม่  ๆเพื  อมุ่งเน้นการตอบสนองที  รวดเร็วเพื  อให้สอดคล้องกับความ
ต้องการและครอบคลุมควรจัดระบบการให้ข้อมูลที  รวดเร็วและถูกต้องผ ่านทางระบบอินเทอร์เน็ต โทรศัพท์มือถือ หรือเครื  องให้บริการอัตโนมัติต่างๆ เพื  อการ
บริการเป็นไปได้อย่างสะดวก และทุกวันตลอด 24 ชั  วโมง ทั  งนี ยังช่วยให้ธนาคารสามารถประหยัดต้นทุนการดําเนินงานได้ในระยะยาว 



 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญมากต่อกิจกรรมส่งเสริมการขายอัตราดอกเบี ย
เงินฝาก เงินกู้ในโอกาสพิเศษการโฆษณาตามสื  อต่าง  ๆเช่น นิตยสาร แผ ่นพัน โปสเตอรฯ์ และกิจกรรมแสดงความรับผ ิดชอบต่อสังคม ดังนั  น ทาง
ธนาคารควรจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายอัตราดอกเบี ยเงินฝากเงินกู้ในโอกาสพิเศษ และการเสนอขายโดยพนักงานภายในสาขาควรใช้การตลาดเพื  อสังคม
ให้มากขึ นเพื  อให้ลูกค้ามีความรู้สึกดีต่อธนาคาร และเป็นการสร้างภาพพจน์ที  ดีให้แก่สาขาในระยะยาว เช่น มีการช่วยเหลือสาธารณกุศล การให้
ทุนการศึกษา การแจกของรางวัลวันเด็ก หรือการสนับสนุนรณรงค์โครงการต่างๆ ของรัฐบาล เป็นต้น  

5. ด้านบุคคลากร จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญมาก ด้านการที  พนักงานต้องมีความรอบรู้ในผลิตภ ัณฑ ์
ต่างๆ ของธนาคารที  มีอยู่และการที  พนักงานให้คําแนะนําในการใช้บริการ ดังนั  น ทางหน่วยงานควรจะมีการคัดเลือกพนักงานในการเข้าทํางานควรที  จะ
หาบุคลากรที  เหมาะสมลงบรรจุตําแหน่งด้วยการคัดสรรบุคคลที  มีความรู้ความสามารถอาจจะคัดเลือกจากภายในองค์กรและภายนอกองค์กร และการที  ให้
คําแนะนําในการที  สอดคล้องกับผลิตภ ัณฑ ์ทางหน่วยงานควรมีการอบรมพนักงานก่อนลงมือปฏ ิบ ัติหากหน่วยงานมีผลิตภ ัณฑ ์ใหม่ ๆที  เสนอต่อลูกค้า 
ควรจะมีการอบรมให้พนักงานมีความรู้ความสามารถอธิบายกับลูกค้าได้ เพื  อเพิ มความเชื  อถือและความเข้าใจในผลิตภ ัณฑ ์ต่างๆ ที  ลูกค้ามีต่อองค์กร
และกระตุ้นให้ลูกค้าหันมาใช้บริการของทางธนาคารเพิ มมากขึ น 

6. ด้านกระบวนการให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า ทางองค์กรควรจะมีระบบการบริการที  รวดเร็วและถูกต้องเพื  อเพิ  มความ
สะดวกให้ลูกค้ามากยิ งขึ น กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที  มีความสําคัญมากต้องอาศัยพนักงานที  มีประสิทธิภาพหรือเครื  องมือที  
ทันสมัยในการทํางานทําให้เกิดกระบวนการที  สามารถส่งมอบบริการที  มีคุณภาพได้ เช่น การติดตั  งระบบเรียกคิวได้ทั  งเคาน์เตอร์บริการ และเคาน์เตอร์
เปิดบัญชีให้ครอบคลุมทุกสาขา 

7. ด้านกายภาพขององค์กร จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญมากโดยเฉพาะด้านภาพลักษณ์ของธนาคาร ควร
รักษาจุดแข็งทางด้านภาพลักษณ์และพัฒนาชื  อเสียงของธนาคารให้เติบโตยั  งยืน และควรให้ความสําคัญกับการจัดสภาพแวดล้อมของสถานที  ให้
เหมาะสมกับการบริการ เช่น ควรมีเคาน์เตอร์แยกเป็นสัดส่วนในแต่ละจุดบริการ มีการตกแต่ง ดูแลความสะอาดของสถานที   สร้างบรรยากาศในการเข้ามา
ใช้บริการโดยมีจุดบริการอํานวยความสะดวก เปิดเพลงเบาๆ มีโทรทัศน์ และหนังสือพิมพ์ นิตยสาร ให้ลูกค้าฟ ั งระหว่างรอ หรือ การมีจุดบริการสําหรับ
คนชราและคนพิการแยกเป็นสัดส่วนเฉพาะเพื  อส่งเสริมให้ภาพลักษณ์ของธนาคารเป็นธนาคารแสนสะดวก (Convenience Bank)  
 
 ข้อเสนอแนะในการทําวิจ ัยครั  งต่อไป 
  จากการศึกษาป ั จจัยส่วนประสมการตลาดที  สําคัญต่อการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ : กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาในสังกัดสํานักงานเขตสะพานขาว ยังมีเรื  องต่าง  ๆที  ควรศึกษา เพื  อนําไปใช้ในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ จึงควรทําการศึกษาวิจ ัย
เพิ มเติม ดังนี  

1. จํากัดขอบเขตการศึกษาเฉพาะกลุ่ม เนื  องจากการวิจ ัยครั  งนี เป็นการศึกษาป ั จจัยส่วนประสมทางการตลาดที  มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการ โดยศึกษาจากผ ู ้ ใช้บริการทั  งหมด ซ ึ  งผลที  ได้เป็นข้อมูลแบบกว้าง ผ ู ้ศึกษามีความเห็นว่าหากมีการศึกษาวิจ ัยในครั  งต่อไป ควรจะศึกษา
เฉพาะกลุ่ม เช่น ศึกษาเฉพาะเพศหญิงหรือกลุ่มที  มีอาย ุ 20-29 ปี เพื  อจะได้ทราบความต้องการของผ ู ้ใช้บริการเฉพาะกลุ่มนั  น ซ ึ  งความต้องการ 
ของผ ู ้ ใช้บริการ ธนาคารสามารถนําไปประยุกตใ์ช้และพัฒนากลยุทธ์ให้มีความเหมาะสมอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 

2. ควรศึกษาตัวแปรในแต่ละด้านเพิ มเติมและมีความละเอียดเจาะลึกมากขึ  น โดยการวิจ ัยครั  งนี  ผ ู ้ศึกษาได้ให้ความสนใจด้าน
ผลิตภ ัณฑ ์และบริการ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการ และปจัจัยด้านกายภาพ ของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) หากมีการศึกษาวิจ ัยครั  งต่อไปควรที  จะศึกษาแต่ละตัวแปรอย่างละเอียดและเจาะลึกมากขึ  น เพื  อนําข้อมูลที  ได้มาปรับปรุงการให้บริการในแต่ละ
ด้านได ้

3. ควรศึกษาเปรียบเทียบการใช้บริการ ระหว่างธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กับธนาคารอื  น  ๆเพื  อทราบถึงความแตกต่าง
ของการให้บริการ และความต้องการของลูกค้า 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
  1. จากการที  สถานศึกษามีการพัฒนาบุคลากรด้านการจัดกิจกรรมการเรียนรู้ที  เน้นผ ู ้เรียน เป็นสําคัญมากที  สุดในด้าน
การศึกษาดูงาน ดังนั  น องค์การบริหารส่วนจังหวัดและหน่วยงานที  เกี  ยวข้อง จึงควรมีการส่งเสริมสนับสนุนด้านงบประมาณสําหรับการศึกษาดูงาน
เพื  อให้การดําเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
  2. ควรมีการพัฒนาเครือข่ายการศึกษาดูงาน เพื  อให้เกิดการแลกเปลี  ยนเรียนรู้ระหว่างกันของ บุคลากรในสถานศึกษาต่างๆ 
นําไปสู่การเป็นเครือข่ายการเรียนรู้ในการจัดกิจกรรมการเรียนรู้ที  เน้นผ ู ้ เรียนเป็นสําคัญ 
  3. ผลการวิจ ัยพบว่า แต่ละโรงเรียนมีการจัดประชุมเชิงปฏ ิบ ัติการเป็นจํานวนมาก ดังนั  นผ ู ้บริหารสถานศึกษา ควรมีการ
ร่วมมือกันจัดการประชุมเชิงปฏ ิบ ัติการเพื  อพัฒนาบุคลากรในระดับเครือข่าย เพื  อจะได้ประหยัดงบประมาณในการจัดการประชุมเชิง
ปฏ ิบ ัติการ 



 

 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั  งต่อไป 
  1. ควรมีการศึกษาค้นคว้าเชิงปฏ ิบ ัติการเกี  ยวกับการพัฒนาบุคลากรด้านอื  นๆ เช่น ด้านการจัดการเรียนรู้แบบโครงงาน 
การวัดและประเมินผลตามสภาพที  แท้จริง 
  2. การเรียนรู้แบบบูรณาการ เพื  อสนับสนุนการใช้แหล่งการเรียนรู้ที  หลากหลาย 
  3. ควรมีการนําหลักการวิจ ัยเชิงปฏ ิบ ัติการมาใช้ในการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื  องในเรื  องเกี  ยวกับการพัฒนาผ ู ้เรียนด้าน
อื  นๆ เช่น การทําวิจ ัยในชั  นเรียน เพื  อแก้ป ั ญหาในชั  นเรียน 
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