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บทคดัย่อ 

การวจิยัเรื่องนี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศกึษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารของลูกค้าทีม่ผีลต่อการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัปราจนีบุร ี(2) ศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อการใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัปราจีนบุร ีและ (3) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัปราจนีบุร ีประชากรทีใ่ชใ้นการท าการวจิยัในครัง้นี้ คอื ประชากรที่อยู่
อาศยั ในจงัหวดัปราจนีบุร ีซึง่เป็นผูท้ีม่าใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย สุม่ตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง ก าหนด
กลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชว้ธิกีารค านวณไดก้ลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 450 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้น
การรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าเฉลีย่โดยใชส้ถติ ิการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว การทดสอบราย
คู่ดว้ยการค านวณหาค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู 

ผลการศึกษาพบว่า (1) ผู้ที่มาใช้บรกิารที่มอีายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัรายได้ต่อเดือนที่
แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทยไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 (2) ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถอืของธนาคาร ด้านการท าให้ผู้มาใช้
บรกิารเกดิความเชื่อมัน่ ด้านความตัง้ใจที่จะให้บรกิารด้วยความรวดเรว็ และด้านความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้
บรกิาร ส่งผลต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัปราจนีบุร ีอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
และ (3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และ
ดา้นการส่งเสรมิการขาย ส่งผลต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัปราจนีบุร ีอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
ค าส าคญั ประชากรศาสตร,์ คุณภาพการใหบ้รกิาร, สว่นประสมทางการตลาด, การใชบ้รกิารธนาคาร 
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Abstract 
 

The objectives of this research are (1) to study the service quality factors of customers that 
affect the use of KBank services; (2) Studying demographic factors affecting the use of KBank 
services. and (3) to study the market mix factors that affect the u se of KBank services. in 
Prachinburi Province The population used in this research is the residential population. in 
Prachinburi Province, who are those who come to use KBank services. Specific sampling Determine 
the respondent group using the method of calculating the respondent group. The tools used to 
collect the data were questionnaires, and the statistics used to analyze the data were percentage, 
mean, and standard deviation. Testing the average using statistics One-way variance analysis Pair 
test with calculation of the difference between the mean and multiple regression analysis. 

The results of the study showed that (1) those who use the service are Marital status, 
occupation, and different monthly income levels. The decision to use KBank services is no different. 
(2) The factors of service quality include the bank's reliability; I n terms of making customers 
confident, in terms of the intention to provide services with speed and attention to customers. and 
(3) market mix factors such as products, prices, distribution channels, and promotions. This affected 
the use of KBank services in Prachinburi Province statistically significantly at the level of 0.05 

 
Keywords Demographics, Service Quality, Marketing Mix, Banking Services 
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บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงนิทีใ่ห้บรกิารด้านการเงนิ และมบีทบาทส าคญัในระบบ การเงนิและ
เศรษฐกิจในปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ มบีทบาทหน้าที่ในการพฒันาระบบเศรษฐกิจและ สงัคม ธนาคาร
พาณิชย ์มสีว่นส าคญั ในการด ารงชวีติของมนุษยเ์พราะเงนิถอืเป็นปัจจยัหนึ่งทีม่ ีความส าคญัในการด ารงชวี
ตไิม่น้อยไปกว่าปัจจยั 4 ซึ่งได้แก่ อาหาร ที่อยู่อาศยั เครื่องนุ่งห่ม และยารกัษาโรค ปัจจุบนั การแข่งขนั 
ระหว่างธนาคารพาณิชยม์คีวามรุนแรงสงู โดยเฉพาะเรื่องการใหบ้รกิารอ านวยความสะดวกในการใชบ้รกิาร 
ธนาคารพาณิชย์มกีารจดัท ากลยุทธ์เพื่อพฒันาและปรบัปรุงผลิตภณัฑ์และช่องทางการให้บรกิารเพื่อให้
ตอบสนองต่อควาต้องการของลูกค้าในปัจจุบันการแข่งขนัทางด้านการให้บริการในปัจจุบันจะเห็นได้
หลากหลายรูปแบบเพื่อให้ลูกค้าเกิด ความสะดวกและรวดเร็วในการท าธุรกรรมและมคีุณภาพในการใช้
บรกิาร 
 งานบรกิารลูกค้าคอืหวัใจส าคญั ในการสร้างความแตกต่างทางธุรกจิ เพื่อไดค้รองใจลูกค้าใน ปัจจุบนั 
ดงันัน้การปรับปรุงคุณภาพโดยเน้นเกี่ยวกับเรื่องของการบริการจึงจ าเป็นและส าคญัที่สุด เพื่อที่จะให้
ธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัปราจนับุร ีเป็นองค์กรที่มใีห้การบรกิารเป็นเลศิ สามารถยนื
หยดัสู้กับคู่แข่งขนัได้ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในจงัหวดัปราจีนบุรี มีการปรบัปรุงคุณภาพ
เกี่ยวกับเรื่องการบริการของธนาคาร เพื่อที่จะเป็นธนาคาร ที่บริการดีที่สุดในดวงใจของปวงชน ตาม
วสิยัทศัน์ของธนาคาร โดยจดัฝึกอบรมใหก้บัพนกังาน และ เจา้หน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้งทุกฝ่ายทีใ่หบ้รกิาร ปรบัปรุง
สถานที ่ปรบัปรุงธุรกจิบรกิาร เพือ่ใหลู้กคา้ทุกคน ทีม่าใชก้ารบรกิารของทางธนาคาร ไดเ้กดิความประทบัใจ
ทัง้ในการใหบ้รกิาร จะเหน็ไดช้ดัว่า ธนาคาร กสกิรไทย ในจงัหวดัปราจนีบุร ีมุ่งเน้นในเรื่องของคุณภาพการ
ให้บริการลูกค้าเป็นอันดบัแรก ไม่ว่าจะพนักงานที่ให้บริการ ขัน้ตอนการบริการ รวมทัง้สถานที่บริการ 
(ธนาคารกสกิรไทย, 2556) เมื่อลูกคา้รูส้กึประทบัใจในบรกิารของธนาคาร พวกเขามกัจะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า
และแนะน าต่อให้กบัผู้อื่น ซึ่งสะท้อนค ากล่าวที่ว่า "คุณภาพการบรกิารที่ดีเยี่ยมเป็นหวัใจของงานบรกิาร” 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ตระหนักดีว่า  คุณภาพการบริการ เป็นปัจจัยส าคัญที่สร้างความ
ประทบัใจให้แก่ลูกค้า ด้วยเหตุนี้ ธนาคารจงึให้ความส าคญักบัการยกระดบัมาตรฐานการให้บรกิารอย่าง
ต่อเนื่อง     
 จากขอ้มูลที่กล่าวมาขา้งต้นผู้วจิยัจึงสนใจที่จะศกึษา ปัจจยัที่มผีลต่อการเลอืกใช้บรกิารของธนาคาร
กสกิรไทย ในจงัหวดัปราจนีบุร ีขอ้มลูเหล่านี้เป็นสว่นส าคญัในการพฒันาคุณภาพการบรกิารและเป็นพื้นฐาน
ในการปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง ทัง้ในด้านภาพลกัษณ์ขององค์กร ผลติภณัฑ์ของธนาคาร และการให้บรกิาร
ของพนกังานธนาคารดงันัน้ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาขอ้มลูเกี่ยวกบัการเลอืกใชบ้รกิารของลูกคา้ทีเ่ขา้
มาใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัปราจนีบุร ี
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 1. เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย  
ในจงัหวดัปราจนีบุร ี
 2. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวัด
ปราจนีบุร ี

 3. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดั
ปราจนีบุร ี

 

สมมติฐานการวิจยั 

 1. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัปราจีนบุร ีที่
แตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารสง่ต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัปราจนีบุรี 
 3. ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดสง่ผลต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัปราจนีบุร ี
  
ขอบเขตของการวิจยั 

ประชากรทีใ่ชใ้นการท าการวจิยัในครัง้นี้ คอื ประชากรทีอ่ยู่อาศยั ในจงัหวดัปราจนีบุร ีซึง่เป็นผูท้ีม่า
ใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จ านวน 110,892 คน ก าหนดกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม อ้างอิงโดยใช้ สูตร
ค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane (ธานินทร ์ศลิป์จารุ, 2557) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% 
ของจ านวนประชากร ทีท่ราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน จ านวนตวัอย่าง ทีร่ะดบัความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 
5% หรอื 0.05 จะได้ขนาดของกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม ที่จะน าไปใช้ในการเก็บตวัอย่างส าหรบังานวจิยั
ทัง้สิน้ 450 คน  
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แนวคิดและทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัด้านประชากรศาสตร ์

(Kotler & Armstrong, 2018) ได้กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ คอื การศกึษาประชากร
มนุษยใ์นดา้นขนาด ความหนาแน่น สถานที ่อายุ เพศ เชื้อชาต ิอาชพี และ สถติอิื่น ๆ ซึ่งการเปลีย่นแปลง
ของประชากรศาสตรส์ะทอ้นถงึการเปลีย่นแปลงในการตลาดและกลยุทธท์างการตลาดดว้ย  

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

(สริภิา กจิประพฤทธิก์ุล, 2558) ได้กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด เป็นเครื่องมอืหรอืปัจจยัที่
ควบคุมได้ เพื่อตอบสนองความต้องการและการสร้างความพงึพอใจแก่กลุ่มผู้บรโิภคที่เป็นเป้าหมาย หรอื
เพื่อกระตุ้นกลุ่มผู้บรโิภคให้เป้าหมายเกิดความต้องการซื้อสนิค้าและบรกิาร” ซึ่งส่วนผสมทางการตลาด 
(4P’s) ว่าเป็นตวักระตุ้นหรอืสิง่เร้าทางการตลาดที่กระทบต่อกระบวนการตดัสนิใจซื้อ โดยแบ่งออกได้ดงันี้ 
1. ผลิตภณัฑ์ (Products) 2. ราคา (Pricing) 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และ 4. การส่งเสริม
การตลาด (Promotion) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัหลกัการและคณุภาพการบริการ 
(Parasuraman, Ziethamlet and Berry, 1996) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิารทีไ่ด้รบัความ

นิยมและมกีารน ามาใชอ้ย่างแพร่หลาย ซึง่พฒันาเพือ่ใชส้ าหรบัการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยอาศยั
การประเมนิจากผู้รบับรกิาร หรอืลูกคา้โดยแนวความคดิครัง้แรกไดอ้อกมาเป็นแนวความคดิ SERVQUAL 
โดยไดแ้บ่งออกเป็น 5 ดา้นหลกั  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (tangibility) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพที่ลูกค้า
สมัผสัได ้เช่น สถานที ่บุคลากร อุปกรณ์ และสภาพแวดลอ้ม ช่วยใหลู้กคา้เขา้ใจบรกิารและรูส้กึถงึการดูแล
จากผูใ้หบ้รกิาร ซึ่งเป็นการสรา้งการรบัรูท้ีด่แีละส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร โดยในหลกั 7P ความ
เป็นรปูธรรมนี้สมัพนัธก์บั Physical Evidence 

2. ความเชื่อถอืไว้วางใจได้ (reliability) หมายถงึ ความสามารถในการให้บรกิารแก่ผู้คน
ตามทีพ่วกเขาสญัญาไวเ้ป็นสิง่ส าคญัมาก การบรกิารควรจะถูกตอ้ง เหมาะสม และใหผ้ลลพัธเ์หมอืนเดมิทุก
ครัง้ สิง่นี้ท าให้ผู้ที่รบับรกิารรู้สกึว่าพวกเขาสามารถไว้วางใจและพึ่งพาพวกเขาได้ เหมอืนมคีนบอกว่าท า



6 
 

อะไรได้ ก็ควรท าจรงิๆ ตวัอย่างเช่น หากพวกเขาสญัญาว่าจะให้บรกิารที่รวดเร็วแก่คุณภายใน 15 นาที 
พวกเขากค็วรจะด าเนินการใหเ้สรจ็ภายใน 15 นาท ี

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถงึ การเตรยีมพร้อมและเต็มใจที่จะ
ช่วยเหลอืผู้คนเป็นสิง่ส าคญัในการให้บรกิารที่ด ีหมายถงึความสามารถในการช่วยเหลอืผู้คนเมื่อพวกเขา
ต้องการ เพื่อให้พวกเขาสามารถได้รับสิ่งที่ต้องการได้อย่างง่ายดายและรู้สึกมีความสุขเมื่อใช้บริการ 
นอกจากนี้ยงัหมายถงึการท าใหแ้น่ใจว่าบรกิารสามารถใชไ้ดทุ้กทีแ่ละรวดเรว็ ซึง่รวมถงึวธิทีีพ่นกังานปฏบิตัิ
ตนเมื่อช่วยเหลือผู้อื่น เช่น มหีน้าตาที่เป็นมติรและสามารถตอบค าถามง่ายๆ ได้ นอกจากนี้ยงัหมายถึง
ความสามารถในการรบัมอืกบัสถานการณ์ทีย่ากล าบาก เช่น เมื่อลูกคา้อารมณ์เสยี 

4. การให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
ไว้วางใจหมายความว่าบุคคลที่ให้บรกิารจ าเป็นต้องแสดงให้เห็นว่าพวกเขามทีกัษะที่เหมาะสมและรู้มาก
เกี่ยวกบัสิง่ทีพ่วกเขาก าลงัท าอยู่ อกีทัง้ต้องมคีวามสุภาพ มนี ้าใจ และใชม้ารยาททีด่ใีนการช่วยเหลอืผูท้ี่มา
ใชบ้รกิาร ดว้ยวธินีี้ผูท้ีใ่ชบ้รกิารจะรูส้กึว่าตนไดร้บัความช่วยเหลอืทีด่ทีีสุ่ดเท่าทีจ่ะเป็นไปได ้สิง่ส าคญัส าหรบั
ผูใ้หบ้รกิารในการสือ่สารทีด่ ีเช่น พดูอย่างชดัเจนและตอบค าถามดว้ยวธิทีีส่มเหตุสมผล ช่วยใหผู้ท้ีใ่ชบ้รกิาร
รูส้กึมัน่ใจและไวว้างใจว่าตนไดร้บัการบรกิารทีด่มีากขึน้ 

5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูร้บับรกิารตามความต้องการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน รวมถงึการสนใจช่วยเหลอืลูกคา้ในกรณีที่
ใชบ้รกิารแลว้เกดิมปัีญหา (บรกิารหลงัการขาย) ยกตวัอย่างเช่น บรษิทัรบัซ่อมบา้น ท าการซ่อมบา้นให้กบั
ลูกค้าเรยีบร้อย แต่บ้านที่ซ่อมกลบัเกดิปัญหาอยู่ โดยเกดิจากความผดิพลาดของบรษิทัเอง บรษิทัจงึควร
กลบัมาดแูลงานใหเ้รยีบรอ้ย เป็นตน้ 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

  (Kotler, 2003) กล่าวว่า การตดัสนิใจเลอืกซื้อหรอืใช้บรกิารของผู้บรโิภคแตกต่างกนัตาม
ประเภทของผลิตภัณฑ์แบ่งได้เป็นความยุ่งยากในการซื้อเกี่ยวกับราคา และความแตกต่างกันของตรา
ผลติภณัฑห์รอืสถาบนัทีใ่หบ้รกิาร 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
 

การก าหนดประชากรและขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการท าการวจิยัในครัง้นี้ คอื บุคลากรขององค์การบรหิารส่วนจงัหวดัปราจีนบุรี 
ผูว้จิยัทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน จงึไดก้ าหนดกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม อา้งองิโดยใช้ สูตรค านวณหา
ขนาดของกลุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2557) ที่ระดบัความเชื่อมัน่ 95% ของ
จ านวนประชากร ที่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ที่ระดบัความคลาดเคลื่อนไม่เกนิ 5% หรอื 0.05 จาก
การค านวณจะไดก้ลุ่มผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน เพือ่ป้องกนัความคลาดเคลื่อนของขอ้มลูผูว้จิยัจงึ
ก าหนดกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามเป็น จ านวน 450 คน 

การวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน 
ส่วนท่ี 1 วเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง 

โดยใชก้ารแจกแจง ความถี ่(Frequency) และการหาค่ารอ้ยละ (Percentage)  

ส่วนท่ี 2 ระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ในแต่ละด้านใช้การวเิคราะห์หาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และค่าความเบี่ยงเบน มาตรฐาน (Standard deviation) และแปลความหมายค่าเฉลี่ย การแบ่งช่วงชัน้ 5 
ระดบั 

ส่วนท่ี 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใชบ้รกิาร ในแต่ละดา้นใชก้ารวเิคราะหห์าค่าเฉลีย่ (Mean) และค่า
ความเบีย่งเบน มาตรฐาน (Standard deviation) และแปลความหมายค่าเฉลีย่ การแบ่งช่วงชัน้ 5 ระดบั 

ส่วนท่ี 4 การเลอืกใช้บรกิารของธนาคารกสกิรไทย จงัหวดัปราจนีบุรี ใช้การวเิคราะห์หาค่าเฉลี่ย 

(Mean) และค่าความเบี่ยงเบน มาตรฐาน (Standard deviation) และแปลความหมายค่าเฉลีย่ การ
แบ่งชว่งชัน้ 5 ระดบั 

การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชท้ดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัมผีลต่อการเลอืกใช้บรกิารของธนาคาร

กสกิรไทย จงัหวดัปราจนีบุร ีแตกต่างกนั โดยใช ้Independent t-test และ One-way Analysis of Variance 
(One-Way ANOVA) ในการทดสอบสมมตฐิาน ในกรณีทีพ่บความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิจะท า
การตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 โดยใชว้ธิ ีLeast significant difference (LSD) 
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สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารส่งต่อการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดั

ปราจีนบุรี โดยใช้สถิติวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการทดสอบ
สมมตฐิาน  

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดั

ปราจีนบุรี โดยใช้สถิติวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการทดสอบ
สมมตฐิาน  

ผลการวิจยั 
 
สรปุผลการวิจยั 

ส่วนท่ี 1 จากการศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมดจ านวน 450 คน 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 233 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.8 เป็นผูม้อีายุระหว่าง 
25 - 30 ปี จ านวน 177 คน คดิเป็นร้อยละ 39.3 มสีถานภาพโสด จ านวน 215 คน คดิเป็นร้อยละ 47.8 มี
อาชีพเป็นพนักงานบรษิัทเอกชน จ านวน 203 คน คดิเป็นร้อยละ 45.1 และมรีายได้ต่อเดือน 15,000 – 
40,000 บาท จ านวน 230 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.1 

ส่วนท่ี 2 จากการศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านส่งเสรมิการตลาด พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.76) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านส่งเสรมิการตลาด มคี่าเฉลี่ยสูงสุด 
(X ̅= 4.81) รองลงมาอยู่ในระดบัมากที่สุด ด้านผลิตภัณฑ์และด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ย  
(X ̅= 4.75) และดา้นราคา มคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (X̅ = 4.72) 

ส่วนท่ี 3 จากการศกึษาปัจจยัด้านคุณภาพการใช้บรกิาร ประกอบด้วย ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นความน่าเชื่อถอืของธนาคาร ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่ ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร
ด้วยความรวดเร็ว และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการใช้บรกิาร ใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X̅ = 4.80) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิ
ความเชื่อมัน่ และดา้นความตัง้ใจทีจ่ะใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ มคี่าเฉลีย่สงูสุด (X ̅= 4.82) รองลงมาอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย (X ̅= 4.80) ด้านลักษณะทางกายภาพ  
มคี่าเฉลีย่ (X ̅= 4.77) และดา้นความน่าเชื่อถอืของธนาคาร มคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (X ̅= 4.76)  
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ส่วนท่ี 4 การตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารธนาคารกสิกรไทย จงัหวดัปราจีนบุรี พบว่า การตดัสินใจ

เลือกใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จงัหวดัปราจีนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (X̅ = 4.80) เมื่อ
พจิารณารายขอ้พบว่า ท่านท าการศกึษาขอ้มูลการใชบ้รกิารธนาคาร ก่อนทีจ่ะตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ท่าน
พจิารณาถงึประโยชน์ทีจ่ะไดร้บัจากการใชบ้รกิารธนาคาร ก่อนทีจ่ะตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร และท่านใชร้ะดบั

ความพอใจหลงัจากการใชบ้รกิารธนาคาร ในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป  มคี่าเฉลีย่สูงสุด (X ̅= 
4.82) และท่านพจิารณาถงึเหตุผลหรอืความจ าเป็นในการใชบ้รกิารธนาคาร ก่อนทีจ่ะตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 

มคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (X̅ = 4.77) 

การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จงัหวดัปราจนีบุร ีไมแ่ตกต่างกนั  

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารกสิกรไทยใน
จงัหวดัปราจีนบุรี ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทยใน
จงัหวดัปราจีนบุรี (Y) คอื ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร (X2) ด้านการท าให้ผู้มาใช้บรกิารเกิดความ
เชื่อมัน่ (X3) ด้านความตัง้ใจที่จะให้บรกิารด้วยความรวดเรว็ (X4) และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บรกิาร 
(X5) 

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดั
ปราจีนบุร ีผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดั
ปราจีนบุร ี (Y) คอื ด้านผลิตภณัฑ์ (X1) ด้านราคา (X2) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (X3) และด้านการ
สง่เสรมิการขาย (X4) 

อภิปรายผล 

 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย
ในจงัหวดัปราจนีบุร ีไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารกสิกรไทยใน

จงัหวดัปราจนีบุร ีไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถอืของธนาคาร ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่ ดา้น
ความตัง้ใจที่จะให้บรกิารด้วยความรวดเร็ว และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการมอีิทธิพลต่อการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัปราจนีบุร ีโดยมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ เป็นปัจจยัที่
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ส่งผลต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัปราจนีบุรมีากทีสุ่ด อาจจะเพราะว่า พนักงานทีท่ างานใน
ธนาคารกสกิรไทย ใหค้วามส าคญักบั ความรวดเรว็ในการท างาน เมื่อผูใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจต่อการ
ใชบ้รกิาร ทีส่ามารถน าไปประยุกตใ์ชก้บังานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารกสกิรไทย ใน

จงัหวดัปราจนีบุร ีได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านการส่งเสรมิการ
ขาย มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัปราจนีบุร ีโดยม ีดา้นการส่งเสรมิการขาย เป็น
ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัปราจนีบุร ีมากทีสุ่ด อาจจะเพราะว่า การโฆษณา
ผ่านสื่อออนไลน์และแอปพลเิคชนัต่าง ๆ ท าใหท้ราบถงึการใหบ้รกิาร สามารถตดิต่อท าธุรกรรมทางการเงนิ
กบัธนาคารได้สะดวกและรวดเรว็ สามารถใช้บรกิารผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ตได้โดยสะดวกเช่น Internet 
Bankingและ Mobile Banking  

ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

จากการศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการเลอืกใช้บรกิารของธนาคารกสกิรไทย 
ในจงัหวดัปราจนีบุร ีพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ได้แก่ ด้าน
ส่งเสรมิการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ และด้านช่องทางการ ซึ่งปัจจยัเหล่านี้ส่งผลต่อการเลอืก ใช้บรกิารของ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดปราจีนบุรี แต่ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยต ่าสุด จากตารางที่ 4.2 ผู้วิจัยจึงมี
ขอ้เสนอแนะต่อผู้บรหิาร เพื่อน ามาใช้ในการพฒันาในการเพิม่ความพงึพอใจให้กบัที่มาใช้บรกิารธนาคาร
กสกิรไทย ดงันี้ 

1. ธนาคารควรเน้นกิจกรรมส่งเสริมการตลาดที่เพิ่มมูลค่าให้กับลูกค้า เช่น การจดัโปรโมชัน่ที่
น่าสนใจหรอืสทิธพิเิศษต่างๆ ซึง่สามารถดงึดดูลูกคา้ใหม่และรกัษาลูกคา้เดมิได ้โดยอาจเน้นการใหบ้รกิารที่
แตกต่างจากคู่แขง่ หรอืการเสนอสิง่จงูใจทีต่รงกบัความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายในพืน้ที ่

2. ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีต่รงกบัความต้องการของลูกค้า 
เช่น การขยายตวัเลอืกของผลติภณัฑท์างการเงนิทีเ่หมาะสมกบัแต่ละกลุ่มลูกคา้ และการปรบัปรุงผลติภณัฑ์
ทีม่อียู่ใหท้นัสมยัและสามารถใชง้านไดง้่ายขึน้  
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3. ช่องทางการใหบ้รกิารควรไดร้บัการพฒันาใหส้ะดวกและเขา้ถงึลูกคา้ไดง้่าย เช่น การเสรมิความ
สะดวกในการท าธุรกรรมออนไลน์หรอืผ่านแอปพลิเคชนัต่างๆ รวมถึงการขยายสาขาในพื้นที่ที่มีความ
ตอ้งการบรกิารสงู 

4. การตัง้ราคาสนิคา้และบรกิารทีเ่หมาะสมยงัคงเป็นปัจจยัส าคญั ธนาคารควรทบทวน 

กลยุทธด์า้นราคาทีส่ามารถแขง่ขนักบัคู่แขง่ได ้โดยไม่กระทบต่อความพงึพอใจของลูกคา้ หรอือาจมี
การออกโปรโมชัน่เกีย่วกบัราคาเพือ่ดงึดดูลูกคา้  

จากการศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใชบ้รกิารทีส่่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทย 
ในจงัหวดัปราจนีบุร ีพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการใชบ้รกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ดา้น
การท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่ และดา้นความตัง้ใจทีจ่ะใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ ดา้นความเอา
ใจใส่ต่อผู้มาใช้บรกิาร ด้านลกัษณะทางกายภาพ ซึ่งปัจจยัเหล่านี้ส่งผลต่อการเลอืกใช้บรกิารของธนาคาร
กสกิรไทย ในจงัหวดัปราจีนบุร ีแต่ในด้านความน่าเชื่อถอืของธนาคาร มคี่าเฉลี่ยต ่าสุด จากตารางที่ 4.4 
ผูว้จิยัจงึมขีอ้เสนอแนะต่อผูบ้รหิาร เพื่อน ามาใชใ้นการพฒันาในการเพิม่ความพงึพอใจใหก้บัที่มาใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย ดงันี้ 

1. ธนาคารควรใหค้วามส าคญัในการสรา้งความเชื่อมัน่ในบรกิาร โดยการใหข้อ้มลูทีโ่ปร่งใสเกี่ยวกบั
ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร การอพัเดทข่าวสารใหลู้กค้าทราบอย่างสม ่าเสมอ และการสร้างความไวว้างใจให้กบั
ลูกคา้ในทุกๆ ดา้น เช่น การจดัการกบัปัญหาหรอืขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้อย่างรวดเร็วและมปีระสทิธภิาพ 

2. ธนาคารควรพฒันาระบบการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพและรวดเรว็ เช่น การเพิม่จ านวนพนักงาน
ในช่วงเวลาที่มคีวามต้องการสูง การพฒันาเทคโนโลยแีละเครื่องมอืในการให้บรกิารอตัโนมตัิที่สามารถ
ตอบสนองลูกค้าได้ทันที เช่น การท าธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชันหรือการปรับปรุงระบบออนไลน์ ให้มี
ประสทิธภิาพมากขึน้ 

3. การอบรมพนักงานให้มทีกัษะการบรกิารที่ดแีละมคีวามเอาใจใส่ต่อความต้องการของลูกค้าเป็น
สิง่ส าคญั ธนาคารควรใหพ้นกังานมคีวามสามารถในการตอบสนองลูกคา้อย่างใสใ่จและมคีวามสุภาพ รวมทัง้
สรา้งความสมัพนัธท์ีด่รีะหว่างธนาคารกบัลูกคา้ผ่านการบรกิารทีเ่ป็นกนัเอง 

4. ธนาคารควรปรบัปรุงและพฒันาอาคารสถานที่และสิง่อ านวยความสะดวกในสาขาให้มีความ
ทนัสมยัและสะดวกสบายมากขึ้น เช่น การท าให้สาขามกีารตกแต่งที่สวยงามและเขา้ถงึง่าย การเพิม่พื้นที่
ใหบ้รกิารทีส่ามารถรองรบัลูกคา้ไดม้ากขึน้ในช่วงเวลาเร่งด่วน 
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5. ธนาคารควรเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีผ่านการท าธุรกรรมที่มีความโปร่งใส การรกัษาความ
ปลอดภยัของขอ้มูลลูกค้า และการให้บรกิารที่มคีุณภาพ โดยอาจจดักจิกรรมหรอืแคมเปญที่เน้นการสร้าง
ความมัน่ใจในดา้นความน่าเชื่อถอืของธนาคาร เช่น การเปิดเผยผลการด าเนินงานหรอืการไดร้บัรางวลัการ
บรกิารทีด่ ี

ข้อเสนอแนะในการศึกษาในครัง้ต่อไป 

1. ควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยังจังหวัดหรือพื้นที่อื่นๆ เพื่อให้สามารถเปรียบเทียบผล
การศกึษาระหว่างพืน้ทีต่่างๆ และท าใหไ้ดข้อ้เสนอแนะทีม่คีวามหลากหลายและครอบคลุมมากขึน้ 

2. ควรมกีารศกึษาเพิม่เตมิในกลุ่มลูกคา้หลายประเภท เช่น ลูกคา้ทัว่ไป, ลูกคา้ธุรกจิ, ลูกคา้สมาชกิ
พเิศษ หรอืกลุ่มวยัต่างๆ เพื่อท าความเขา้ใจพฤตกิรรมและความต้องการทีแ่ตกต่างกนัของลูกคา้กลุ่มต่างๆ 
รวมถงึการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมกบัแต่ละกลุ่ม 

3. ควรมกีารส ารวจและศกึษาปัจจยัภายนอกทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของธนาคาร เช่น 
ภาวะเศรษฐกิจ, แนวโน้มการใช้บริการดิจิทลั, การแข่งขนัจากธนาคารอื่นๆ หรือการเปลี่ยนแปลงของ
กฎหมายและขอ้บงัคบัในอุตสาหกรรมการธนาคาร 

4. ควรใชเ้ครื่องมอืหรอืแบบสอบถามทีห่ลากหลายเพือ่ใหไ้ดข้อ้มูลทีค่รอบคลุมมากขึน้ โดยอาจเพิม่
การสมัภาษณ์เชงิลกึหรอืการศกึษาความคดิเหน็ของลูกค้าในรูปแบบทีไ่ม่เป็นทางการ เพื่อลดขอ้จ ากดัจาก
ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามเพยีงอย่างเดยีว 
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