
ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารนิพนธ ์
ของ 

มณฑติา หริญัวาทติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เสนอต่อบณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ เพือ่เป็นสว่นหน่ึงของการศกึษา  
ตามหลกัสตูรปรญิญาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด 

สงิหาคม 2559 



 

ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารนิพนธ ์
ของ 

มณฑติา หริญัวาทติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เสนอต่อบณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ เพือ่เป็นสว่นหน่ึงของการศกึษา  
ตามหลกัสตูรปรญิญาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด 

สงิหาคม 2559 
ลขิสทิธเิป็นของมหาวทิยาลยัศรนีรนิทรวโิรฒ์  



 

ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทคดัยอ่ 
ของ 

มณฑติา หริญัวาทติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เสนอต่อบณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ เพือ่เป็นสว่นหน่ึงของการศกึษา  
ตามหลกัสตูรปรญิญาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด 

สงิหาคม 2559 



 

มณฑติา หริญัวาทติ. (2559). ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการ  
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร. 
สารนิพนธ ์บธ.ม. (การตลาด). กรงุเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. 
อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ:์ รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์ กุลสิร.์ 

  
  

 การวิจยัครัง้น้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาทศันคติส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผู้บรโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ
กบัทางธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถติทิี่ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล คอื การแจก
แจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างโดยใช้สถิติ
ทดสอบค่าท ีการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์โดยใช้สถิติ
สหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  
  
 ผลการวจิยัพบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ 21 - 30 ปี มสีถานภาพโสด มรีะดบั
การศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท และส่วนใหญ่มี
อาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน 
  สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มทีศันคตอิยูใ่นระดบั
ดมีาก รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นพนักงานหรอืบุคลากร ดา้น
การสง่เสรมิการตลาด ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา มทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ี
  การตดัสนิใจโดยรวมของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อยู่
ในระดบัมาก 
 
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ยเพศ และอายุ แตกต่างกนั มี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 
 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นพนักงานหรอืบุคลากร 
ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายและ
ด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย โดยมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัค่อนขา้งสูง ปานกลางและค่อนขา้งตํ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั อยา่งม
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 The objective of this research is to study service marketing mix in relation to the 
service usage of consumers in regard to K-Bank in Bangkok metropolitan area. The sample 
size in this research consisted of four hundred consumers in the Bangkok metropolitan area 
who used financial transaction services with K-Bank. The questionare was used for data 
collection and the statistics used for data analysis were percentage, mean, standard 
devation, a t-test for difference analysis, one way analysis of vatiance and Pearson product 
moment correlation coefficient.  
 After analysis, the results of the study were as follows:  
 Most of consumers who answered the questionare were female, aged between 
twenty one and thirty years of age old, single, held Bacherlor’s degree or equivalent, an 
average monthly income between 20,001 – 30,000 bath, and most of them were private 
company employees.  
 The attitudes of the consumers regarding the service marketing mix was found to 
be at a very good level while the aspects of product, process, people, promotion, physical 
evidence and price were found to be at a good level, respectively. The overall usage 
service decisions of consumers regarding towards K-Bank was found at high level.  
 The results of hypotheses testing are as follows: 
 Consumers of different genders and ages made different service usage decisions 
regarding K-Bank at a statistically significant level of 0.05. 
 The service marketing mix factors in the aspects of process, people, product, 
physical evidence, price, place and promotion were positively related to service usage 
service decisions towards K-Bank at a high, moderate, and a rather low level at statistically 
significant level of 0.01 
  
 

 
 
 



 

ประกาศคณูุปการ 
  
 สารนิพนธ์ฉบบัน้ีสําเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยด ีเน่ืองจากความอนุเคราะหแ์ละความช่วยเหลอืเป็น
อยา่งยิง่จากรองศาสตราจารย ์ดร. ณกัษ์ กุลสิร ์อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธท์ีก่รุณาเสยีสละเวลาให้
คําแนะนําและตรวจสอบแก้ไขสารนิพนธ์เป็นอย่างดยีิง่นับตัง้แต่เริม่ต้นดําเนินการจนกระทัง่เสรจ็
เรยีบรอ้ยสมบูรณ์เป็นสารนิพนธฉ์บบัน้ี ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้ในความกรุณา ความเมตตา และขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้จิยักราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยส์ุพาดา สริกุิตตา และอ.ดร.อจัฉรยีา ศกัดนิรงค ์์
ทีใ่หค้วามอนุเคราะหเ์ป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจแบบสอบถาม แกไ้ขเครื่องมอืในการวจิยัใหส้มบูรณ์และ
เป็นคณะกรรมการพจิารณาเคา้โครงสารนิพนธ์ ใหค้ําแนะนํา ช่วยเหลอื และแก้ไขขอ้บกพร่อง อนั
เป็นประโยชน์ในการทาํสารนิพนธค์รัง้น้ีผูว้จิยัจงึขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณคณาจารยท์ุกท่านในภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ที่ได้ประสิทธประสาทวิชาความรู้ ทัง้ในทางทฤษฎีและการ
ประยุกต์ใช้ในทางปฏิบัติ ตลอดจนประสบการณ์ที่ดีที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่งแก่ผู้วิจัย รวมถึง
ขอขอบพระคุณเจา้หน้าทีภ่าควชิาบรหิารธุรกจิทุกท่านทีช่่วยประสานงาน และอํานวยความสะดวก
ต่างๆ พรอ้มทัง้ใหค้วามชว่ยเหลอืดว้ยดเีสมอมา 
  

 สุดทา้ยน้ี ขอกราบขอบพระคุณบดิา มารดา รวมทัง้สมาชกิในครอบครวัทุกๆคนของผูว้จิยั
ที ่ไดใ้หก้ารสนับสนุน ส่งเสรมิช่วยเหลอืทุกประการ พรอ้มทัง้เป็นกําลงัใจใหต้ลอดมา นอกจากนัน้
ผูว้จิยัขอขอบคุณเพื่อนๆ พี่ๆ  น้องๆ บุคคลรอบขา้งทีใ่หก้ําลงัใจคอยห่วงใยช่วยเหลอื ใหค้ําแนะนํา
และช่วยผลกัดนัจนทําใหส้ารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลุล่วงไดเ้ป็นอย่างด ีรวมถงึผูต้อบแบบสอบถามทุก
ทา่นทีส่ละเวลา ใหค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม และขอขอบคุณผูม้สีว่นชว่ยเหลอืทุกท่านที่
มไิดเ้อย่ถงึมา ณ ทีน้ี่ดว้ย 
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บทท่ี  1 
บทนํา 

 
ภมูหลงัิ  
 ธนาคารพาณชิยใ์นประเทศไทย นบัไดว้า่เป็นธุรกจิทีต่อ้งเผชญิการแขง่ขนัทีร่นุแรง ทัง้จาก
ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย และสถาบนัการเงนิจากต่างประเทศเขา้มาดําเนินการในประเทศได้
อย่างมเีสรภีาพมากขึน้ อนัเน่ืองมาจากขอ้ตกลง จากทางธนาคารทีจ่ดัตัง้ขึน้เพื่อทําธุรกรรมในการ
กูย้มืเงนิจากต่างประเทศแลว้นํามาทาํธุรกรรมในการใหกู้ท้ ัง้ภายในและหรอืภายนอกประเทศไทยได ้
หรอืเรยีกว่า BIBF (Bangkok International Business Fund) ธนาคารพาณิชยเ์ริม่ตน้ขึน้ในนาม 
“บุคคลภัย”์ (Book Club) ในวนัที ่4 ตุลาคม 2447 ก่อตัง้โดย พระบรมวงศเ์ธอ กรมหมื่นมหศิรราช
หฤทยั ซึง่ ณ ขณะนัน้ ทรงเชื่อวา่สยามประเทศมคีวามจาํเป็นตอ้งมรีะบบการเงนิธนาคารเพื่อรองรบั
การเตบิโตทางดา้นเศรษฐกจิการเงนิของประเทศ กจิการในแต่ละประเทศมวีวิฒันาการและกรอบการ
ดาํเนินงานต่างกนัตามสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกจิ สงัคม และสภาพความสมัพนัธท์ีม่มีาแต่อดตี 
 บรษิทั ธนาคารกสกิรไทย เริม่ก่อตัง้เมื่อวนัที ่8 มถุินายน พ.ศ. 2488 ดว้ยทุนจดทะเบยีน 
5 ลา้นบาท และดาํเนินการดว้ยพนกังานชุดแรกเพยีง 21 คน มอีาคารซึง่เป็นสาขาสาํนกัถนนเสอืปา่
ในปจจุบนัเป็นที่ทําการแห่งแรก การดําเนินงานของธนาคารประสบความสําเร็ั จเป็นอย่างดี ใน
ระยะเวลาเพยีง 6 เดอืนหรอืเพยีงงวดบญัชแีรกทีส่ิน้สุด ณ วนัที ่31 ธนัวาคม พ.ศ. 2488 มยีอดเงนิ
ฝากสงูถงึ 12 ลา้นบาท โดยมสีนิทรพัย ์จาํนวน 15 ลา้นบาท  
 จากจุดที่เริม่ต้นจนถึงวนัน้ี ธนาคารกสกิรไทยเติบโตอย่างมัน่คง ณ วนัที่ 31 ธนัวาคม 
พ.ศ. 2557 มทีุนจดทะเบยีน 30,486 ลา้นบาท มสีนิทรพัยจ์าํนวน 2,389,137 ลา้นบาท เงนิรบัฝาก
จาํนวน 1,629,831 ลา้นบาท เงนิใหส้นิเชื่อจาํนวน 1,527,080 ลา้นบาท มสีาขาและสาํนกังานยอ่ย
ในประเทศ จาํนวน 1,132 สาขา แบ่งเป็นเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 332 สาขา และสว่นภูมภิาค
จาํนวน 810 สาขา มสีาขาและสาํนกังานตวัแทนต่างประเทศจาํนวน 12 แหง่ ไดแ้ก่ สาขาลอสแอง 
เจลสิ สาขาฮ่องกง สาขาหมู่เกาะเคย์แมน สาขาเซนิเจิ้น สาขาเฉิงตู สาขาย่อยหลงกัง่ สํานักงาน
ผู้แทนกรุงปกกิ่ง สํานักงานผู้แทนนครเซี่ยงไฮ้ สํานักงานผู้แทนเมืองคุนหมิง สํานักผู้แทนงานั

กรุงโตเกยีว สาํนักงานผูแ้ทนกรุงย่างกุง้ และธนาคารทอ้งถิน่นครหลวงเวยีงจนัทน์ สปป.ลาว สาขา
และสํานักงานผู้แทนในต่างประเทศเหล่าน้ี ให้บรกิารและส่งเสรมิความสะดวกต่างๆ ด้านการค้า 
การเงนิระหว่างประเทศไทยและประเทศคู่ค้าทัว่โลกธนาคารเล็งเห็นคุณค่าของพนักงานในทุก
ระดบัชัน้ มุ่งเสรมิสรา้งใหพ้นักงานไดทํางานอย่างมคีุณค่า ปรมิาณพนักงานที่ลดลงเมื่อเทยีบกบั
จาํนวนสาขาทีเ่พิม่ขึน้ แสดงถงึประสทิธภิาพการทํางานทีส่งูขึน้ จุดบรกิารเอทเีอม็ทีห่ลากหลายและ
กระจายอยู่ในทัว่ทุกจุดพืน้ที ่เพื่อมุ่งหวงัทีจ่ะใหค้วามสะดวกสงูสุดแก่ลูกคา้จํานวนพนักงานทัง้หมด
รวมถงึพนกังานทีท่าํงานทีส่าํนกังานใหญ่ สาขาในประเทศ สาขาต่างประเทศ และสาํนกังานตวัแทน
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ในต่างประเทศขอ้มลู ณ เดอืนธนัวาคม 2547 มจีาํนวนทัง้สืน้ 10,113 เดอืนธนัวาคม 2539 มจีาํนวน
พนกังาน 15,740 คน (บมจ.ธนาคารกสกิรไทย. 2548) 
 ในยคุปจจุบนัธนาคารพาณิชยอ์ยูใ่นภาวะทีม่กีารแขง่ขนัทางธุั รกจิกนัอยา่งรุนแรง การทีจ่ะ
รกัษาลกูคา้เดมิๆ ไวพ้รอ้มๆ กบัการหาลกูคา้ใหม ่เป็นสิง่ทีจ่าํเป็นและสาํคญัยิง่ทาํใหน้กัการตลาดให้
ความสนใจเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดการบรกิาร ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
สถานที่จ ัดจําหน่าย ด้านส่งเสริมการขาย ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทาง
กายภาพ ดงันัน้ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา ทศันคติส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผู้บรโิภคในเขต
กรุงเทพมหานครเพื่อนําผลการศกึษาทีไ่ดไ้ปเป็นขอ้มลูสาํหรบัการพฒันาการใหบ้รกิารของธนาคาร
ต่อไป 
 
ความมงุหมายของการวจยั่ ิ  
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 

 1. เพื่อศกึษาการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั(มหาชน) ของผูบ้รโิภค ใน
เขตกรงุเทพมหานครจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติส่วนประสมทางการตลาดบริการ ซึ่ง
ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานทีจ่ดัจําหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคคล 
ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั
(มหาชน) ของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ความสาํคญัของงานวจยัิ  

 1. ผูป้ระกอบธุรกจิธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) สามารถนําขอ้มลูไปเป็นแนวทางใน
การพฒันากลยทุธแ์ผนการตลาดบรกิาร เพือ่ใหเ้หมาะสมและตอบสนองต่อความตอ้งการขอผูบ้รโิภค
มากทีส่ดุ 
 2. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้บริหารธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในการวางแผน
พฒันาองค์กรใหม้ปีระสทิธภิาพรวมถึงการยกระดบัการใหบ้รกิารใหม้คีุณภาพและมาตรฐานของ
องคก์รในอนาคต 
 3. เพื่อนําผลการศกึษาไปปรบัปรุงการบรกิารใหม้คีวามสอดคล้องกบัรูปแบบการดําเนิน
ชวีติ เพือ่สรา้งความไดเ้ปรยีบทางธุรกจิทัง้ดา้นการเพิม่จาํนวนผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารรายใหม่ๆ  และ
รกัษาฐานผูม้าใชบ้รกิารเดมิ ใหม้าใชบ้รกิารดว้ยความพงึพอใจอยา่งต่อเน่ือง  
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ขอบเขตของการวจยัิ  
 ในกรณีการศกึษาวจิยั เรื่อง ทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากร ได้แก่ผู้บรโิภคที่มาใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิกบัทางธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานครซึง่ผูว้จิยัไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ   
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูบ้รโิภคที่มาใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิกบัทาง
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จงึใชส้ตูรการคาํนวณหาขนาดตวัอยา่ง
ในกรณทีีไ่มท่ราบสดัสว่นประชากรทีแ่น่นอน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2545: 74) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่
ที ่95% และความผดิพลาดสงูสดุทีย่อมใหเ้กดิ 5% หรอื 0.05 จากสตูรการคาํนวณจะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 
385 ตวัอย่าง และทําการเก็บตวัอย่างเพิม่ 15 ตวัอย่าง รวม 400 ตวัอย่างโดยใช้วิธีสุ่มตวัอย่าง
ดงัต่อไปน้ี 
 ขัน้ตอนท่ี 1 วธีการสมุตวัอยางแบบงาย ิ ่ ่ ่ (Simple random sampling: SRS) โดย ใช้
การจบัฉลากสาขาของธนาคารกสกิรไทย ทีม่ที ัง้หมด 332 สาขา (ขอ้มลู ณ วนัที ่1 มนีาคม 2558 
จากธนาคารแหง่ประเทศไทย. 2558) ในเขตกรงุเทพมหานคร เพือ่นํามาเป็นตวัแทนในการเกบ็
ขอ้มลู โดยการจบัฉลากมา 10 สาขา 
 1. สาขาเซฟ-อ ีพทุธมณฑล สาย 2 (ป่ินเกลา้)  
 2. สาขาถนนประชาอุทศิ 
 3. สาขาถนนประดพิทัธ 
 4. สาขาถนนจนัทน์ 
 5. สาขาถนนเฉลมิพระเกยีรต ิร.9 (ซอย 4) 
 6. สาขาถนนกลัปพฤกษ ์
 7. สาขาตลาดพล ู
 8. สาขาถนนรชัดาภเิษก หว้ยขวาง 
 9. สาขาตลาดนดัสวนจตุจกัร 
 10. สาขาถนนงามวงศว์าน 
 ขัน้ตอนท่ี 2 วธีการสมุตวัอยางแบบโควต้า ิ ่ ่ (Quota sampling) เพือ่กาํหนดจาํนวน
กลุ่มตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ขอ้มลูตามขัน้ตอนที ่1 โดยกาํหนดสดัสว่นในแต่ละทีใ่หเ้ทา่กนัทัง้ 10 สาขา 
ดงัน้ี 
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ตาราง 1 จาํนวนตวัอยา่งทีเ่กบ็ขอ้มลูในแต่ละสาขา 
 

ลาํดบั สาขา จาํนวน (คน) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 

สาขาเซฟ-อ ีพุทธมณฑล สาย 2 (ป่ินเกลา้) 
สาขาถนนประชาอุทศิ 
สาขาถนนประดพิทัธ 
สาขาถนนจนัทน์ 
สาขาถนนเฉลมิพระเกยีรต ิร.9 (ซอย 4) 
สาขาถนนกลัปพฤกษ์ 
สาขาตลาดพล ู
สาขาถนนรชัดาภเิษก หว้ยขวาง 
สาขาตลาดนดัสวนจตุจกัร 
สาขาถนนงามวงศว์าน 

40 
40 
40 
40 
40 
40 
40 
40 
40 
40 

รวมทัง้หมด 400 
 

 ขัน้ตอนท่ี 3 วธีการสมุตวัอยางโดยใช้ติ ่ ่ ามความสะดวก (Convenience sampling) 
เพือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยการแจกแบบสอบถามทีไ่ดจ้ดัเตรยีมไวไ้ดต้ามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของแต่
ละสาขาทีเ่ลอืก 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา 
 ตวัแปรอสระิ  (Independent Variables) ประกอบดว้ย 
 1.  ลกัษณะทางประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย 
  1.1  เพศ 
   1.1.1  ชาย 
   1.1.2  หญงิ 

  1.2  อาย ุ
   1.2.1  น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี 
   1.2.2  21 - 30 ปี 
   1.2.3  31 - 40 ปี 
   1.2.4  41 - 50 ปี 
   1.2.5  51 ปีขึน้ไป 
  1.3  อาชพี 
   1.3.1  นกัเรยีน / นกัศกึษา 
   1.3.2  ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
   1.3.3  พนกังานบรษิทัเอกชน 
   1.3.4 ประกอบธุรกจิสว่นตวั 
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   1.3.5  ผูใ้ชแ้รงงาน/เกษตรกร 
   1.3.6  แมบ่า้น/พอ่บา้น 
   1.3.7 อื่นๆ โปรดระบุ ................................................. 
  1.4  สถานภาพ 
   1.4.1  โสด 
   1.4.2  สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
   1.4.3  หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
  1.5  ระดบัการศกึษา 
   1.5.1  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
   1.5.2  ปรญิญาตร ี
   1.5.3  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
  1.6  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
   1.6.1 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 
   1.6.2  10,001 - 20,000 บาท 
   1.6.3  20,001 - 30,000 บาท 
   1.6.4  30,001 - 40,000 บาท 
   1.6.5  40,001 - 50,000 บาท 
   1.6.6  50,001 - 60,000 บาท 
   1.6.7  มากกวา่ 60,001 บาทขึน้ไป 
 2.  ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย 
  2.1  ดา้นผลติภณัฑ ์
  2.2  ดา้นราคา 
  2.3  ดา้นสถานทีจ่ดัจาํหน่าย 
  2.4  ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
  2.5  ดา้นบุคคล 
  2.6  ดา้นกระบวนการ 
  2.7  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

นยามศพัท์ิ เฉพาะ 
 1.  ลกัษณะประชากรศาสตร ์หมายถงึ ลกัษณะขอ้มลูทัว่ไปของผูบ้รโิภคไดแ้ก่เพศอาย ุ
สถานภาพสมรสการศกึษาอาชพีและรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนอนัเป็นปจจยัที่ส่งผลั ต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 



 6 

 2.  ทศันคติสวนประสมท่ างการตลาดบรกิ าร หมายถงึ ตวัแปรทางการตลาดทีส่ามารถ
ควบคุมได้ซึ่งได้นํามาใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองการตดัสนิใจใช้บรกิารของลูกค้าหรอืผู้บรโิภคซึ่ง
ประกอบไปดว้ย 7 ดา้นไดแ้ก่ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานหรือบุคลากร ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพและด้าน
กระบวนการมรีายละเอยีดดงัน้ี 
   2.1  ด้านผลิตภณัฑ์ หมายถึง สิ่งที่เสนอขายเพื่อสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
ผลติภณัฑท์ีเ่สนอขายอาจจะมตีวัตน (Tangible) หรอืไม่มตีวัตนกไ็ด ้(Intangible) ผลติภณัฑจ์งึ
ประกอบไปดว้ยสนิคา้ บรกิาร ฯลฯ ผลติภณัฑต์อ้งมอีรรถประโยชน์(Utility) มคีุณค่า (Value) ใน
สายตาหรอืความคดิของลกูคา้จงึจะมผีลใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้สนิคา้หรอืบรกิารของลกูคา้ 
   2.2  ดา้นราคา หมายถงึ ความคุม้ค่าของราคาบรกิารในสายตาของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มบีรกิารใหเ้ลอืกหลายราคา  
   2.3  ด้านการจดัจําหน่าย หมายถึง สถานที่ที่ผู้บริโภค สามารถเลือกใช้บริการของ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ซึง่เป็นสถานทีม่ทีีจ่อดรถเพยีงพอตําแหน่งทีต่ ัง้ของธนาคารหา
งา่ย การชาํระเงนิสะดวกต่อการใชบ้รกิาร 
   2.4  ด้านการส่งเสรมิการตลาด หมายถึง การใช้กลยุทธ์ อตัราดอกเบี้ยของเงนิฝาก
ประเภทต่างๆและการทําบตัรเครดติรายการ์ตูนที่หลากหลายของประเทศญี่ปุน เพื่อดงึดูดความ่

น่าสนใจมากกวา่ธนาคารอื่นๆ 
  2.5  ดา้นบุคลากร หมายถงึ พนักงานตอ้นรบั พนักงานบรกิาร พนักงานบรหิารเงนิสด
และงานควบคุมภายใน รวมถงึเจา้หน้าทีผู่เ้ชีย่วชาญดา้นใหค้าํปรกึษาและการตลาด 
  2.6  ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร หมายถงึ ขัน้ตอนในการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ตัง้แต่ขัน้ตอนแนะนําบรกิารต่างๆ แนะนําวธิกีารทําธุรกรรมดว้ยตนเองผ่าน
ทางตูก้ดเงนิดา้นหน้าสาขา และแนะนําผลติภณัฑข์องทางธนาคารใหก้บัผูบ้รโิภค 
  2.7  ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ หมายถงึ รูปแบบการนําเสนอภาพลกัษณ์
ในด้านต่างๆ เช่น การจดัที่นัง่รบัรองการให้บรกิาร การจดัวางเครื่องดื่มเพื่อต้อนรบั รวมไปถึง
บรรยากาศภายในของแต่ละสาขา 
 3.  บรการิ ธนาคารกสกรไทย ิ จาํกดั (มหาชน) หมายถึง แผนกการบรกิารรบัจ่ายเงนิ 
ชาํระคา่บรกิารต่างๆฝากเงนิ ถอนเงนิ โอนเงนิ และการซือ้ผลติภณัฑก์บัทางธนาคาร ผา่นเจา้หน้าที่
ดแูลลกูคา้และใหค้าํปรกึษาดา้นการขายหรอืการตลาด  
 4.  การตดัสนใจใช้บรการิ ิ  หมายถงึ ลกัษณะของการตอบสนองต่อสิง่เรา้ทีเ่ขา้ไปกระตุน้
ใหเ้กดิความตอ้งการก่อน แลว้ทาํใหเ้กดิการตอบสนองจงึเกดิการตดัสนิใจซือ้/ใชบ้รกิาร 
 5.  ผู้บรโภคิ  หมายถึง ผู้ที่มาใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิทุกประเภทกบัทางธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
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กรอบแนวคดการวจยัิ ิ  
 ในการศกึษาวจิยั เรื่องทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

ตวัแปรอสระ ิ (Independent Variables)  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อาย ุ
- อาชพี 
- สถานภาพ 
- ระดบัการศกึษา 
- รายไดต่้อเดอืน 

 

  
ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
- ดา้นผลติภณัฑ ์
- ดา้นราคา 
- ดา้นสถานที ่
- ดา้นสง่เสรมิการตลาด 
- ดา้นบุคคล 
- ดา้นกระบวนการ 
- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 
สมมตฐานในการวจยัิ ิ  
 1. ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชพี สถานภาพ ระดบั
การศกึษา และรายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 2. สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบไปดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
สถานที ่ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพมี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 



บทท่ี  2 
เอกสารและงานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ  

 
 ในการศกึษาวจิยั เรื่องทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครผูว้จิยัได้
ศกึษาคน้ควา้เอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง โดยแบ่งตามหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
 1. แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร ์
 2. แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคตขิองผูบ้รโิภค 
 3. แนวคดิทฤษฎสีว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
 4. แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบรกิาร 
 5. แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจ 
 6. ลกัษณะการประกอบธุรกจิธนาคารและการบรกิารของธนาคารกสกิรไทย  
 7. ผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
1. แนวคดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ิ  
 1.1 ความหมายของลกัษณะประชากรศาสตร ์
 ประชากรศาสตร ์หรอื Demography หมายถงึ วชิาทีศ่กึษาเกีย่วกบัประชากร มรีากศพัท์
มาจากภาษากรกี คาํวา่ Demo หมายถงึ People แปลวา่ประชากร “Graphy” หมายถงึ “Writing Up” 
หรอื “Description” แปลว่า “ลกัษณะ” เมื่อแยกพจิารณาจาก รากศพัทค์าํว่า “Demography” มคีวาม 
หมายตามที่กล่าวข้างต้น คือวิชาที่เกี่ยวกบัประชากร (ชยัวฒัน์ ปจนพงศ์ั ; และณรงค์ เทียนส่ง. 
2521: 2)  
 กติมิา สุรสนธ ิ(2541: 15-17) กล่าวถงึการตคีวาม การรบัรู ้และการเขา้ใจในการสื่อสาร
เป็นผลมาจากลกัษณะประชากร (Demographic Characteristics) ทีแ่ตกต่างกนั เช่น อายุ เพศ 
การศกึษา สถานภาพการสมรส สภาพทางสงัคม เป็นตน้ 
 สุวสา ชยัสุรตัน์ (2537) กล่าวว่า ประชากรศาสตร ์(Demographic) หมายถงึ ปจจยัต่างๆ ั

ที่เป็นหลกัเกณฑ์ในการบ่งบอกถึงลกัษณะทางประชากรที่อยู่ในตวับุคคลนัน้ๆ ได้แก่ อายุ เพศ 
ขนาดครอบครวั รายได้ การศึกษาอาชีพ วฏัจกัรชีวิต ครอบครวั ศาสนา เชื้อชาติ สญัชาติและ
สถานภาพทางสงัคม (Social class) 
 พนิตดา เทศนิยม (พนิตดา เทศนิยม. 2533: 2; อา้งองิจาก The Study of Population. 
n.d.) ไดใ้หค้วามหมายว่า ประชากรศาสตรเ์ป็นการศกึษาเกีย่วกบัขนาด (Size) การกระจายตวั
(Distribution) และองคป์ระ กอบ (Composition) ของประชากร และการศกึษาถงึการเปลีย่นแปลง 
และองคป์ระกอบของการเปลีย่นแปลงทางประชากร ไดแ้ก่ การเกดิ การตาย การยา้ยถิน่ ตลอดจน
การเลื่อนฐานะทางสงัคม (Social Mobility )  
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  1.2 แนวคดด้านประชากรศาสตร์ิ   
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2546) ไดส้รุปไวว้่า สิง่แวดลอ้มทางประชากรศาสตร ์ (Demographic 
Environment) เป็นหน่ึงในสิง่แวดลอ้มปจจยัมหภาคั  เน่ืองจากประชากรทาํใหเ้กดิความตอ้งการใช้
บรกิารแตกต่างกนัไป ซึง่ตวัแปรดา้นประชากรศาสตรจ์ะประกอบดว้ยปจจยัหลกัั  ไดแ้ก่  
 1.  เพศ (Sex) ผูห้ญงิกบัผูช้ายมแีนวโน้มทีจ่ะทศันคตแิละพฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนั เช่น
ผูช้ายจะเปิดรบัเทคโนโลยใีหม่ และมพีฤตกิรรมการใชง้านมากกว่า ส่วนผูห้ญงิทีม่กัจะมคีวาม
ละเอยีดรอบคอบ อาจมกีารใชเ้ทคโนโลยน้ีอยกวา่เพศชาย 
 2.  อายุ (Age) เป็นทีช่ดัเจนว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่าง จะมคีวามชอบและรสนิยมของ
บุคคลจะเปลีย่นแปลงไปตามวยั ตวัอยา่งเชน่ ในกลุ่มวยัรุน่จะชื่นชอบเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ  
และพรอ้มทีจ่ะเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมใหส้อดคลอ้งกบัเทคโนโลยใีหม่ๆนัน่ ขณะทีก่ลุ่มผูส้งูอายุจะ
กลวัการเปลีย่นแปลงทาํใหย้อมรบัเทคโนโลยใีหมไ่ดย้ากกวา่กลุ่มวยัรุน่  
 3.  ระดบัการศกึษา (Education) ผูท้ีม่กีารศกึษาสงูมแีนวโน้มทีจ่ะเขา้ถงึเทคโนโลยขี ัน้สงู
กว่าผูท้ีม่กีารศกึษตํ่ากวา่ เน่ืองจากเทคโนโลยใีหมล่ว้นแต่คดิและประดษิฐม์าจากต่างประเทศ ซึง่ไม่
พน้ทีจ่ะตอ้งใชภ้าษาองักฤษในการใชเ้ทคโนโลยนีัน้ ดงันัน้ผูท้ีม่กีารศกึษาสงูซึ่งไดเ้รยีนรูท้ ัง้ภาษา
และองคค์วามรูใ้หม่ยอ่มเขา้ถงึไดง้า่ย ขณะทีผู่ท้ ีม่กีารศกึษาตํ่ากวา่ยอ่มเขา้ถงึถงึเทคโนโลยใีหมไ่ด
ยากกวา่  
 4.  รายได ้(Income) โดยทัว่ไปรายไดจ้ะเปลีย่นแปลงไปตามระดบัการศกึษา กล่าวคอื ยิง่
มกีารศกึษาสงูกม็กัจะมรีายไดส้งูตามไปดว้ย ประกอบกบัพฤตกิรรมของผูท้ีม่รีายไดน้้อยทีส่ว่นใหญ่
จะใชบ้รกิารทางการเงนิเพยีงแคฝ่ากหรอืถอนเทา่นัน้ จงึไมต่อ้งใชเ้ทคโนโลยเีขา้ชว่ยมากนกั ดงันัน้ผู้
ทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัจะเขา้ถงึเทคโนโลย ีต่างกนัดว้ย  
 5.  อาชพี (Occupation) บุคคลในแต่ละสาขาอาชพีจะมคีวามจาํเป็นและความตอ้งการใน
สนิคา้และบรกิารทีต่่างกนั เช่น นักธุรกจิทีม่กัมเีวลาน้อยไม่สามารถจะเขา้ไปใชบ้รกิารธนาคาร
โดยตรง แต่มกัจะใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการเขา้ถงึบรกิารทางการเงนิ แต่ในขณะทีก่ลุ่มพอ่บา้น 
แม่บา้น หรอืผูท้ี่เกษียณกต็ามส่วนใหญ่มกัเป็นผูสู้งอายุ จะระวงัเรื่องความปลอดภยัในการใช้
เทคโนโลย ีจงึทาํใหย้อมรบัเทคโนโลยไีดน้้อยกวา่  
 6.  ลกัษณะครอบครวั (Marital Status) ถอืเป็นอกีหน่ึงตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ีนิ่ยม
ใชศ้กึษาในงานวจิยั (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2546) สาํหรบังานวจิยัน้ีผูว้จิยัไดส้นใจถงึการแบ่งกลุ่มโดย
ลกัษณะของครอบครวั ไมว่า่จะเป็นครอบครวัเดีย่ว สว่นใหญ่จะเป็นโสด/หมา้ย หรอืจะเป็นครอบครวั
หมู่หรอืเป็นผูท้ีส่มรส รวมทัง้ยงัมบีางคนทีอ่ย่ารา้งแต่อยู่ดว้ยกนัเพื่อประโยชน์ในดา้นภาษ ี ดงันัน้
อาจจะมพีฤตกิรรมและเขา้ถงึเทคโนโลยต่ีางกนั  
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 1.3 ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตรท่ี์สาํคญั 
 เฮเซอร ์และดนูแคน (Hauser; & Duncan. 1959: 2) ไดนิ้ยามถงึประชากรศาสตรว์่า 
หมายถึงการศกึษาโครงสรา้งการกระจายตวัและส่วนประกอบของประชากร รวมถึงองค์ประกอบ
เกีย่วกบัลกัษณะประชากร ดงัน้ี 
 1.  เพศ (Sex) เป็นสรรีะวทิยาทีส่ามารถสงัเกตเหน็ไดแ้ละไม่ไดม้สี่วนในความยุ่งยากใน
การเก็บขอ้มูลของประชากร ซึ่งปกติแล้วเพศ จะประกอบไปดว้ยสองเพศ คอื ชายและหญิง ทัง้น้ี 
ผูห้ญิงและผูช้ายมคีวามแตกต่างกนัทางความคดิ ค่านิยมและทศันคติ รวมถึงความพงึพอใจและ
พฤตกิรรมตลอดจนการตดัสนิใจซือ้สนิคา้และบรกิาร 
 2.  อายุ (Age) ตามคานิยามขององค์การสหประชาชาต ิ(ประชากรศาสตรแ์ละประชา
วรรณา. 2541: 131-132) โดยทัว่ไปมกัจะนาเสนอขอ้มลูอายุของประชากรในรปูแบบช่วงอายุหรอื
กลุ่มของอายุ (Age interval or age group) ซึง่เป็นการรวมกลุ่มอายุทีใ่กลเ้คยีงกนัเขา้ดว้ยกนัตาม
กลุ่มที่ต้องการจดั โดยมากแล้วมกัจะจดัเป็นกลุ่มอายุ 5 ปี เน่ืองจากอายุระหว่างน้ีสามารถที่จะให้
ขอ้มลูทีล่ะเอยีดมากเพยีงพอ อายมุผีลต่อพฤตกิรรมการแสดงออกและพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ อกี
ทัง้การที่คนเรามคีวามคดิ พฤตกิรรมและทศันคตทิี่แตกต่างกนั สาเหตุหลกัมาจากปจจยัทางดา้นั

อายนุัน่เอง 
 3.  สถานภาพการสมรส (Marital Status) หมายถงึ ลกัษณะสาํคญัทัง้ 3 ประการ คอื การ
เขา้สู่ชวีติสมรส การแตกแยกของชวีติสมรส และการสมรสใหม ่ซึง่สถานภาพสมรสเป็นคุณลกัษณะ
ทางประชากรทีส่ําคญัเกี่ยวกบัเรื่องทางเศรษฐกจิ สงัคม และกฎหมาย ทัง้น้ีสถานภาพสมรสมสี่วน
สาํคญัต่อการตดัสนิใจของบุคคล 
 4. การศกึษา (Education) หมายถงึระดบัชัน้สูงสุดทีเ่รยีนจบจากสถาบนัการศกึษา ซึ่ง
การศกึษาเป็นตวัแปรทีส่าํคญัมากทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพของการสื่อสารของผูร้บัสาร และการศกึษา
ของบุคคลจะมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อ แตกต่างกนัไปตามระดบัความรูแ้ละประสบการณ์ 
จากงานวจิยัของ ปรมะ สตะเวทนิ (2538: 114-115) พบว่าการศกึษาของผูร้บัสารนัน้ ทาใหผู้ร้บัสาร
มีการเปิดรบัสารแตกต่างกันไป และนอกจากนี้การศึกษาหรือระดับความรู้ของผู้บริโภคยังมี
ความสาํคญัในฐานะทีเ่ป็นปจจยัทีก่่อใหเ้กดิความคดิรว่มกนัไดร้ะหวา่งเจา้ของสนิคา้กบัผูบ้รโิภคั  
 5.  อาชพี (Occupation) หมายถึงชนิดของงานที่บุคคลทา ที่นามาซึ่งรายได้ที่เป็น
ค่าตอบแทนหรอืผลกาไรจากการทางาน ซึ่งในการเกบ็ขอ้มูลทีเ่กี่ยวกบัอาชพีจงึหมายถงึชนิดของ
งานที่บุคคลทา อาชีพของเขาจะเป็นชนิดของงานที่เขาเคยทามาก่อนหน้านัน้ โดยไม่คํานึงถึง
ประเภทของงานหรอืสถานภาพของบุคคลในงาน เน่ืองมาจากอาชพีมจีานวนมากมายหลายอาชพี 
จงึจาเป็นตอ้งจดักลุ่มอาชพี อกีทัง้บุคคลในแต่ละสาขาอาชพียอ่มมคีวามจาเป็นและความตอ้งการใน
สนิคา้และบรกิารแตกต่างกนัไป 
 6.  รายได ้(Income) เป็นดชันีทีนิ่ยมใชก้นัมากทีสุ่ดในการทีจ่ะวดัฐานะทางเศรษฐกจิของ
ครวัเรอืนและบุคคล รายได้จะผนัแปรตามระดบัการศึกษาและอาชีพ จากแนวคิดของ ศิรวิรรณ     
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เสรรีตัน์; และคณะ (2538: 42) กล่าวว่า รายไดถ้อืเป็นตวัแปรสาํคญัในการกําหนดสว่นของตลาด 
ปญหาสาํคญัในการแบ่ั งสว่นตลาดโดยถอืเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดยีวกค็อื รายไดจ้ะเป็นตวัชีว้ดัถงึการมี
หรอืไม่มคีวามสามารถในการจ่ายสนิคา้ ซึง่โดยทัว่ไปนักการตลาดมกัจะสนใจผูบ้รโิภคทีม่รีายไดส้งู 
อยา่งไรกต็ามผูท้ีม่รีายไดป้านกลางถงึรายไดต้ํ่าาจะมขีนาดตลาดทีใ่หญ่กวา่ 
 จากแนวความคดิและทฤษฏดีา้นประชากรศาสตรท์ีก่ล่าวมาขา้งตน้ จงึเหน็ไดว้่า เพศ อาย ุ
การศกึษา สถานภาพ รายได ้เชือ้ชาต ิศาสนา ขนาดครอบครวั หรอืวงจรชวีติครอบครวันัน้ นํามา
วางแผนกําหนดกลยุทธ์สรา้งความตอ้งการใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจซื้อใชผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิาร เพื่อให้
เขา้ถงึกลุ่มเปาหมายโดยตรงม้ ากทีสุ่ด เพราะจะทําใหน้ักการตลาดสามารถประเมนิตลาดเปาหมาย้

ไดต้ามสดัสว่นทีต่อ้งการไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพดงันัน้ผูว้จิยัจงึไดนํ้ากรอบแนวความคดิน้ีมาใชศ้กึษา
เพื่อเป็นแนวทางในการคน้หาคําตอบเกีย่วกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนั เช่น เพศ 
อายุ สถานภาพ การศกึษา รายได้และอาชพี ที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคาร
กสกิรไทย (จาํกดั) มหาชน ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
2. แนวคดทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคตของผูบ้รโภคิ ิ ิ  
 2.1 ความหมายเก่ียวกบัทศันคต ิ  
 พชัรา ตนัตปิระภา (2553: 56-57) กล่าวว่า ทศันคต ิคอื ผลรวมของความเชื่อและการ
ประเมนิสิง่ใดสิง่หน่ึงของบุคคล ซึง่นําไปสูแ่นวโน้มทีจ่ะกระทําการในวถิทีางหน่ึง สุภาภรณ์ พลนิกร 
(2548: 226) กล่าวว่าทศันคตคิอืวธิกีารทีแ่ต่ละคนคดิรูส้กึและการกระทําต่อสภาวะแวดลอ้มหรอื 
ปรมิาณของความรูส้กึ(Affect of Feeling Quantity) ทัง้ทางบวกและทางลบทีม่ต่ีอสิง่ทีม่ากระตุน้
ต่างๆ (Stimuli) หรอืเป็นความโน้มเอยีงทีเ่กดิจากการเรยีนรู ้(LearnedPredisposition) ในการ
ตอบสนองต่อวตัถุใดๆ (Object) ทัง้ในดา้นทีด่แีละไมด่ดีว้ยความเสมอตน้เสมอปลาย (Consistent)  
 โมเวน และคณะ (อดุลย ์จาตุรงคกุล; และดลยา จาตุรงคกุล” 2550: 217; อา้งองิจาก John 
C. Mowen; et al. 1998: 249) กล่าวว่า ทศันคต ิคอื แกนกลางของความรูส้กึชอบและไมช่อบบุคคล 
กลุ่มสถานการณ์ สิง่ของรวมทัง้ความคดิเหน็ทีเ่รามองไมเ่หน็ 
 เชฟแมน และคานุก (เสร ีวงษ์มณฑา. 2542: 107; อา้งองิจาก Schiffman; & Kanuk. 
1994: 657) กล่าวว่าทศันคต ิคอื ความโน้มเอยีงทีเ่รยีนรูเ้พื่อใหม้พีฤตกิรรมทีส่อดคลอ้งกบัลกัษณะ
ทีพ่งึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง  
 จากการความหมายของทศันคตทิีน่กัวชิาการไดแ้สดงทศันะไวข้า้งตน้ทาํใหส้ามารถสรุปได้
ว่า ทศันคต ิคอื เป็นพฤตกิรรมของแต่ละบุคคล ทีม่คีวามคดิ ความเชื่อ ความรูส้กึ การประเมนิ และ
การตอบสนองต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง ไม่ว่าจะเป็นบุคคล กลุ่ม สถานการณ์ สิง่ของรวมทัง้ความคดิเหน็ ทัง้
ในทางดา้นดแีละไม่ดทีศันคตติรงกบักบัภาษาองักฤษว่า“Attitude”ซึ่งมผีูใ้หค้วามหมายไวต่้างๆกนั
ดงัน้ี  
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 ทศันคตหิมายถงึความโน้มเอยีงที่เรยีนรูเ้พื่อใหม้พีฤตกิรรมที่สอดคล้องกบัลกัษณะที่พงึ
พอใจหรอื ไมพ่งึพอใจทีม่ต่ีอสิง่หน่ึงหรอือาจหมายถงึการแสดงความรูส้กึภายในทีส่ะทอ้นว่าบุคคลมี
ความโน้มเอยีง พอใจหรอืไม่พอใจต่อบางสิง่ เช่น ตราสนิคา้ บรกิาร รา้นคา้ปลกี เน่ืองจากเป็นผล
ของกระบวนการทางจิตวิทยา ทศันคติไม่สามารถสงัเกตเห็นได้โดยตรง แต่ต้องแสดงว่าบุคคล 
กล่าวถงึอะไรหรอืทาํอะไร (Schiffman; & Kanuk. 1994: 657) 
 ทศันคติหมายถึงความรู้สกึนึกคิดของบุคคลที่มีต่อสิง่ในสิ่งหน่ึงซึ่งผู้บริโภคเรยีนรู้จาก
ประสบการณ์ในอดตี โดยใชเ้ป็นตวัเชื่อมระหว่างความคดิและพฤตกิรรม นกัการตลาดนิยมใชใ้นการ
โฆษณาเพือ่สรา้งทศันคตทิีด่ต่ีอผลติภณัฑแ์ละตราสนิคา้ เสรมิแรงและ (หรอื) เปลีย่นทศันคต ิ 
(ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ.  2542:44)  
 
 2.2 องคป์ระกอบทศันคติ  
 อดุลย์ จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2550: 219-224) กล่าววว่าทศันคติมี
องคป์ระกอบต่างๆ อยู ่3 สว่น ประกอบดว้ย 
 1.  องค์ประกอบของทศันคติในส่วนที่เกี่ยวกบัความรู้ความเชื่อ (The Cognitive 
Component) คอืความรูแ้ละการรบัรูท้ี่บุคคลแสวงหามาไดโดยการผสมผสานของประสบการณ์
โดยตรงกบทศันคตทิีม่ต่ีอวตัถุทีเ่ป็นเปาหมายและขา่วสารแหล่งต่าง้ ๆ หลายๆ แหล่งความรูน้ี้เป็นผล
ทําใหเ้กดิการรบัรูซ้ึ่งมกัอยู่ในรปูของความเชื่อ ซึ่งความเชื่อเหล่าน้ีอาจหมายถงึความคาดหมายต่อ
วตัถุเปาหมายการรบัรูแ้ละความคาดหมายของผูบ้รโิภคมกัมคีวามสมัพนัธก์บัความพอใจของลกูคา้้  
 2.  องคป์ระกอบกอบทางดานความชอบอารมณ์และความรูส้กึ (Affective Component) 
อารมณ์หรอืความรูส้กึทีม่ต่ีอสนิคาหรอือตรายีห่อ้โดยเฉพาะ เป็นองคป์ระกอบของทศันคตอิารมณ์
และความรู้สึกเหล่าน้ีจะเป็นองค์ประกอบสําคญั การประเมิน วตัถุที่เป็นเปาหมายของทศันคติ้

โดยทัว่ไปนัน่คือการที่บุคคลพิจารณาหรือแสดงทัศนคติเกี่ยวกับวัตถุที่เป็นเปาหมายว่าชอบ ้

(Favorable) หรอืไมช่อบ (Unfavorable) 
 3.  องคป์ระกอบของการเกดิพฤตกิรรม (Behavioral Element) แนวโน้มทีบุ่คคลจะก่อ
ปฏกิริยิาอยา่งใดอยา่งหน่ึงโดยเฉพาะ หรอืประพฤตปิฏบิตัใินวถิทีางใดวถิทีางหน่ึงต่อวตัถุเปาหมาย้

โดยองิหลกัจากความเชื่อและความรูส้กึของบุคคล ซึง่องคป์ระกอบน้ีแสดงถงึความสมัพนัธร์ะหว่าง
แนวโน้มทีจ่ะก่อปฏกิริยิาของผูบ้รโิภคกบัพฤตกิรรมการซือ้จรงิของเขา 
 
 2.3 โมเดลโครงสร้างทศันคต ิ  
 โมเดลโครงสรา้งทศันคต ิเชฟแมน และคานุก (Schiffman; & Kanuk. 1994: 258) การ
กําหนดส่วนประกอบของทศันคตเิพื่อทีจ่ะอธบิายพฤตกิรรมทีค่าดคะเน ต่อมาจากการสาํรวจโมเดล
ทศันคตทิี่สําคญัหลายประการ โดยแต่ละโมเดลมทีศันคตทิี่แตกต่างกนัเกี่ยวกบัส่วนประกอบของ
ทศันคต ิและวธิกีารซึง่สว่นต่างๆเหล่าน้ีมคีวามสมัพนัธร์ะหวา่งกนัโดยมสีว่นประกอบดว้ย 3 สว่น 
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 1.  ส่วนของความเขา้ใจ (Cognitive component) หมายถึง ส่วนหน่ึงของโมเดล
องคป์ระกอบ ทศันคต ิ3 ประการ ซึง่แสดงถงึความรู ้(Knowledge) การรบัรู ้(Perception) และความ
เชื่อถอื (Beliefs) ซึง่ผูบ้รโิภคมต่ีอความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หน่ึง Schiffman &Kanuk 2007: 236 สว่น
ของความเขา้ใจเป็นส่วนประกอบส่วนแรก ซึ่งก็คอืความรูแ้ละการรบัรูท้ี่ไดร้บั จากการประสมกบั
ประสบการณ์โดยตรงต่อทศันคตแิละขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งจากหลายแหล่งขอ้มลูความรูน้ี้และผลกระทบ
ต่อการรบัรูจ้ะกําหนดความเชื่อถือ (Beliefs) ซึ่งหมายถงึสภาพด้านจติใจซึ่งสะท้อนความรูเ้ฉพาะ
อย่างของบุคคล และมีการประเมินเกี่ยวกบัความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหน่ึง ซึ่งก็คือการที่ผู้บริโภคมี
ทศันคตต่ิอสิง่หน่ึง คุณสมบตัขิองสิง่หน่ึง หรอืพฤตกิรรมเฉพาะอยา่งจะนําไปสูผ่ลลพัธเ์ฉพาะอยา่ง  
 2.  ส่วนของความรูส้กึ (Affective component) หมายถงึ ส่วนของโมเดลองคป์ระกอบ
ทศันคต ิ3 ประการซึง่สะทอ้นถงึอารมณ์ (Emotion) หรอืความรูส้กึ (Feeling) ของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอ
ความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หน่ึง Schiffman &Kanuk. 2007: 236 ส่วนของอารมณ์และความรูส้กึมกีาร
คน้พบโดยผูว้จิยัผูบ้รโิภค ซึ่งมกีารประเมนิผลเบื้องต้นโดยธรรมชาต ิซึ่งมกีารค้นพบโดยการวจิยั
ผูบ้รโิภค ซึง่ประเมนิทศันคตต่ิอสิง่ใดสิง่หน่ึง โดยการใหค้ะแนนความพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจ ดหีรอื
เลว เหน็ดว้ยหรอืไม่เหน็ดว้ยการวจิยัไดร้ะบุว่าสภาพอารมณ์จะสามารถเพิม่ประสบการณ์ดา้นบวก
หรอืลบซึง่ประสบ การณ์จะมผีลกระทบดา้นจติใจและวธิซีึง่บุคคลปฏบิตักิารใชก้ารวดัการประเมนิผล
ถงึทศันคตต่ิอสิง่หน่ึง โดยอาศยัเกณฑ ์ด-ีเลว ยนิด-ีไมย่นิด ี 
  3. สว่นของพฤตกิรรม (Conative component หรอื Behavior หรอื Doing) หมายถงึ สว่น
หน่ึงของโมเดลองค์ประกอบทศันคติ 3 ประการ ซึ่งสะท้อนถึงความน่าจะเป็นหรอืแนวโน้มที่จะมี
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ดว้ยวธิใีดวธิหีน่ึงต่อทศันคตทิีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง หรอือาจหมายถงึความตัง้ใจ
ทีจ่ะซือ้ (Intention to buy) Schiffman & Kanuk. 2007: 237 จากความหมายน้ีสว่นของพฤตกิรรม
จะรวมถงึพฤตกิรรมทีเ่กดิขึน้รวมทัง้พฤตกิรรมและความตัง้ใจซือ้ของผูบ้รโิภคดว้ยคะแนนความตัง้ใจ
ของผู้ซื้อสามารถนําไปใช้เพื่อประเมินความน่าจะเป็นของการซื้อผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคหรือ
พฤตกิรรมอยา่งหน่ึง 
 
 2.4 ลกัษณะสาํคญัของทศันคติ 
 เน่ืองจากทศันคตมิคีวามสาํคญัต่อการศกึษาพฤตกิรรมของมนุษยจ์งึมนีกัจติวทิยาหรอืนัก
ทฤษฎทีางทศันคตจิาํนวนไม่น้อยทีพ่ยายามศกึษาและทําความเขา้ใจในลกัษณะทีส่าํคญัต่างๆ ของ
ทศันคต ิจริะวฒัน์ วงศส์วสัดวิฒัน์ (2538) ไดร้วบรวมลกัษณะทีส่าํคญัของทศันคตไิวด้งัน้ี 
 1. ทศันคติเป็นสิ่งที่เกิดจากการเรยีนรู้ หรอืเกิดจากการสะสมประสบการณ์ของแต่ละ
บุคคล ไมใ่ชส่ิง่ทีม่ตีดิตวัมาแต่กาํเนิด 
 2. ทศันคตมิคีุณลกัษณะของการประเมนิ (Evaluative nature) ทศันคตเิกดิจากการ
ประเมนิความคดิหรอืความเชื่อที่บุคคลมอียู่เกี่ยวกบัสิง่ของ บุคคลอื่น หรอืเหตุการณ์ ซึ่งจะเป็น
สื่อกลางทําใหเ้กดิปฏกิริยิาตอบสนองคุณลกัษณะของทศันคตใินดา้นการประเมนิน้ี (Fishbein and 
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Ajzen. 1975) เน้นว่าเป็นคุณลกัษณะที่สําคญัทีสุ่ด ทีท่ําใหท้ศันคตแิตกต่างกนัอย่างแทจ้รงิจาก
แรงผลกัดนัภายในอื่นๆ เชน่ นิสยั แรงขบั หรอืแรงจงูใจ 
 3. ทศันคตมิคีุณภาพและความเขม้ (Quality and intensity) คุณภาพและความเขม้ของ
ทศันคต ิจะบอกถงึความแตกต่างของทศันคตทิีแ่ต่ละคนมต่ีอสิง่ต่างๆคุณภาพของทศันคตเิป็นสิง่ที่
ได้จากการประเมินเมื่อบุคคลประเมินทัศนคติที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง ก็อาจมีทัศนคติทางบวก 
(ความรูส้กึชอบ) หรอืทศันคตทิางลบ (ความรูส้กึไมช่อบ) ต่อสิง่นัน้  
 4. ทศันคตมิคีวามคงทนไม่เปลี่ยนง่าย (Permanence) เน่ืองมาจากทศันคตเิกดิจากการ
สะสมประสบการณ์ และผ่านกระบวนการเรยีนรูม้ามาก อยา่งไรกต็าม แมท้ศันคตจิะมคีวามคงทนก็
จรงิ แต่ก็ไม่จําเป็นที่เราจะต้องมทีศันคติเช่นนัน้ตลอดชวีติ นวลศิร ิเปาโรหติย์ (2527) ได้กล่าว
เอาไวว้่า ทศันคตขิองมนุษยเ์ป็นสิง่ทีเ่ปลี่ยนแปลงไดเ้สมอเช่นคนทีเ่คยมทีศันคตทิีไ่ม่ดต่ีอแขก แต่
พอไดพ้บปะสงัสรรคแ์ลว้ กอ็าจเปลีย่นทศันคตมิาเป็นชอบกไ็ด ้
 5. ทศันคตติอ้งมทีีห่มาย (Attitude Object) ทีห่มายเหล่าน้ี เช่น คน วตัถุ สิง่ของ สถานที ่
หรอืเหตุการณ์ เป็นตน้ 
 6. ทศันคตมิลีกัษณะความสมัพนัธร์ะหวา่งบุคคลกบัวตัถุสิง่ของบุคคลอื่น หรอืสถานการณ์ 
 จากแนวคดิและทฤษฏ ีสรุปไดว้่า ทศันคตมิอีงคป์ระกอบ 3 ดา้น คอื องคป์ระกอบดา้น
ความรู ้หมายถงึ ความเชื่อถอืของบุคคลต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง หากบุคคลมคีวามรูส้ ิง่ใดดหีรอืความเชื่อต่อ
สิง่ต่างๆว่าดกี็จะมทีศันคติที่ดต่ีอสิง่นัน้องค์ประกอบที่สองด้านความรู้สกึ หมายถึง ปฏกิิรยิาการ
ตอบสนองทางดา้นความรูส้กึหรอือารมณ์ทีม่ต่ีอวตัถุหรอืบุคคลใดหรอืสิง่ใด กจ็ะทําใหม้ทีศันคตทิีด่ี
หรอืไมด่ต่ีอสิง่นัน้ และองคป์ระกอบทีส่ามดา้นพฤตกิรรมหรอืการกระทาํ หมายถงึ บุคคลจะประพฤติ
หรอืปฏบิตัอิย่างไรต่อวตัถุหรอืกลุ่มบุคคล ในกรณีน้ีความเชื่อและความรูส้กึมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรม 
ซึ่งองคป์ระกอบแต่ละดา้นมคีวามสมัพนัธ์เชื่อมโยงกนั กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมทีศันคตทิี่ดยี่อมเกดิ
ความรูส้กึทีด่แีละมปีฏกิริยิาตอบสนองในทางทีด่ต่ีอการตดัสนิใจใชผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิาร 
  
3. แนวคดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบรการิ ิ่  
 3.1 ความหมายของสวนประสมทางการต่ ลาดบรการิ  
 แนวคดิสว่นประสมทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร ( Service Marketing Mix )  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541) ไดอ้า้งถงึแนวคดิสว่นประสมทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร  
(Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว้่าเป็นแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัธุรกจิทีใ่หบ้รกิารซึง่จะไดส้ว่น
ประสมการตลาด (Marketing Mix ) หรอื 7Ps ในการกาํหนดกลยทุธก์ารตลาด 
 สุดาดวง เรอืงรุจริะ (2543: 29) กล่าวว่า สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คอื 
องคป์ระกอบทีส่าํคญัในการดาํเนินงานการตลาด เป็นปจจยัทีก่จิการสามารถควบคุมได ้โดยพืน้ฐานั

ของสว่นประสมการตลาด จะประกอบดว้ย (1) ผลติภณัฑ ์(Product) คอืองคป์ระกอบหลายๆอยา่งที่
รวมกนัแล้ว สามารถตอบสนองความต้องการของผูซ้ื้อ ใหเ้กดิความพอใจบางประการจากการใช้
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ผลิตภณัฑ์นัน้ หรอืผลตอบแทนใดๆ ที่ผู้ซื้อคาดว่าจะได้รบัจากการซื้อผลิตภณัฑ์นัน้ๆ (2) ราคา 
(Price) ไดใ้หค้วามหมายว่า ราคาเป็นเครื่องกําหนดมลูค่าในการแลกเปลี่ยนซื้อสนิคา้และบรกิาร
ต่างๆ การซื้อขายจะสําเร็จเมื่อผู้ซื้อเต็มใจจะจ่ายในราคาหน่ึง และผู้ขายพอใจที่จะขายในราคา
เดยีวกนันัน้ ปญหาการตัง้ราคาสนิคา้ไดเ้หมาะสมจงึตอ้งพจิารณาจากปจจยัประกอบหลายดา้น เช่น ั ั

มูลค่าเหตุจูงใจในการซื้อ ตวับทกฎหมายเป็นต้น (3) ช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) กล่าวว่า
ผูผ้ลติจะผลติสนิคา้ประเภทดเีพยีงใดกต็าม สนิคา้นัน้คงใชป้ระโยชน์ไดใ้นกลุ่มผูบ้รโิภคจํานวนน้อย
เท่ากนั ถา้ผูผ้ลติไม่ทราบถงึสนิคา้ทีผ่ลติขึน้มาแลว้จะไปขายทีไ่หน การจดัจําหน่ายหรอืการอธบิาย
ถงึสถานทีแ่ละความเป็นเจา้ของเพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดต้ามเปาหมาย้

ได ้และ (4) การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) กล่าวไวว้า่ ผูผ้ลติไดจ้ดัเตรยีมผลติภณัฑท์ีเ่หมาะสม
ตรงกบัความตอ้งการของตลาด ส่งไปวางจําหน่ายในแหล่งทีค่าดว่าผูบ้รโิภคจะไปซือ้หาดว้ยราคาที่
คาดว่าผู้ซื้อจะยอมรบัได้ แต่ยงัขาดปจจยัอีกประการหน่ึง ที่จะทําให้ความหวงัในการจําหน่ายั

ผลติภณัฑใ์หก้บัลูกคา้เปาหมายบงัเกดิผลคอื การสื่อสารใหต้ลาดเปาหมายไดท้ราบถงึการกระทํา้ ้

ของผูข้าย การชกัจงูใหเ้กดิอุปสงคใ์นผลติภณัฑท์ีเ่สนอขาย หรอืเรง่เรา้ใหม้อุีปสงคม์ากพอทีจ่ะลงมอื
ปฏบิตักิารซื้อได ้กจิกรรมเหล่าน้ีเรยีกว่า การส่งเสรมิการตลาด คอืการทําใหก้ลุ่มผูบ้รโิภคของเรา
เกดิความสนใจในตวัสนิคา้ นกัการตลาดจงึตอ้งพยายามหาวธิกีารตดิต่อสือ่สารทีจ่ะทาํใหผู้เ้ป็นลกูคา้
เกดิความสนใจใหไ้ด ้แต่ความสนใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอขา่วสารนัน้ไม่ไดข้ึน้อยู่กบัสื่อหรอืขอ้ความที่
ใชอ้ย่างเดยีว แหล่งของข่าวสารถอืเป็นปจจยัสําคญั ทีจ่ะทําใหผู้บ้รโิภคหรอืผูร้บัข่าวสารเกดิความั

สนใจด้วยนอกจากนัน้ ในส่วนของผูร้บัข่าวสาร บุคคลแต่ละคนมกีารรบัรูท้ี่แตกต่างกนั และมกีาร
แปลความหมายแตกต่างกนัดว้ย รวมเรยีกว่า “4Ps” แต่ถ้าเป็นส่วนประผสมการตลาดบรกิาร จะมี
เพิม่มาอกี 3P ได้แก่ ดา้นบุคคล (People) ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Environment) และ ดา้นกระบวนการ (Process) ซึง่ทัง้หมดเหล่าน้ีเป็นตวัแปรสาํคญัใน
การทาํใหส้นิคา้หรอืการบรกิารสามารถตอบสนองผูบ้รโิภคไดต้รงตามเปา้ หมายและบรรลุผลสาํเรจ็ 
 
 3.2 องคป์ระกอบของสวนประสมทางการตลาดบรการ่ ิ  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2552: 80-81) ไดก้ล่าวไวว้่า สว่นประสมการตลาด หมายถงึ 
ตวัแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ซึ่งบรษิัทใช้ร่วมกนัเพื่อสนองความพงึพอใจแก่กลุ่มเปาหมาย ้

ประกอบดว้ย  
 ด้านผลตภณัิ ฑห์รือการให้บรการ ิ (Product) หมายถงึ สิง่ทีเ่สนอขายเพือ่สนองต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ ผลติภณัฑท์ีเ่สนอขายอาจจะมตีวัตน (Tangible) หรอืไมม่ตีวัตนกไ็ด ้(Intangible) 
ผลติภณัฑจ์งึประกอบไปดว้ยสนิคา้ บรกิาร ฯลฯ ผลติภณัฑต์อ้งมอีรรถประโยชน์(Utility) มคีุณค่า 
(Value) ในสายตาหรอืความคดิของลูกค้าจงึจะมผีลให้เกิดการตดัสนิใจซื้อสนิค้าหรอืบรกิารของ
ลกูคา้ ซึง่กจ็ะทาํใหผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิารนัน้ขายได ้การกําหนดกลยุทธด์า้นผลติภณัฑต์อ้งพยายาม
คาํนึงถงึปจจยัดงัต่อไปน้ีั  



 16 

 1. ความแตกต่างของผลติภณัฑ ์(Product Differentiation) 
 2. ความแตกต่างทางการแขง่ขนั (Competitive Differentiation) 
 3. พจิารณาจากองคป์ระกอบ/คุณสมบตัขิองผลติภณัฑ ์(Product Component) 
 4. การกาํหนดตําแหน่งผลติภณัฑ ์(Product Positioning) 
 5. การพฒันาผลติภณัฑ ์(Product Development) 
 6. กลยทุธเ์กีย่วกบัสว่นประสมผลติภณัฑ ์(Product Development) 
 ด้านราคา (Price) หมายถงึคุณคา่ผลติภณัฑใ์นรปูของตวัเงนิ และราคาเป็นตน้ทุน (Cost) 
ของลกูคา้หรอืผูบ้รโิภคทีจ่ะเป็นผูเ้ปรยีบเทยีบ ตดัสนิใจระหว่างคุณค่า (Value) ของผลติภณัฑเ์ทยีบ
กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑ์ถ้าลูกค้าหรือผู้บริโภครู้สึกว่าคุณค่าสูงกว่าราคาผู้บริโภคก็จะ
ตดัสนิใจซือ้ ดงันัน้ผูก้าํหนดกลยทุธด์า้นราคาตอ้งคาํนึงถงึปจจยัดงัต่อไปน้ีั  
 1. คุณคา่ทีร่บัรู ้(Perceived Value) 
 2. ตน้ทุนสนิคา้และคา่ใชจ้า่ยทีเ่กีย่วขอ้ง 
 3. การแขง่ขนั 
 4. ปจจยัอื่นๆทีเ่กีย่วขอ้งั  
 ด้านสถานท่ีจดัจาํหนาย ่ (Place หรือ Distribution) หมายถงึ โครงสรา้งของช่อง ทาง 
ซึ่งประกอบด้วยสถาบนั หรอืกจิกรรมที่ใช้เพื่อเคลื่อนยา้ยผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร จากองค์กรไปยงั
ตลาดสถาบนัทีนํ่าผลติภณัฑอ์อกสู่ตลาดเปาหมายกค็อืสถาบนัการตลาด ส่วนของกจิกรรมทีช่่วยใน้

การกระจายตวัสนิคา้ ประกอบไปดว้ย ทางดา้นการขนสง่ การคลงัสนิคา้ และการเกบ็รกัษาสนิคา้คง
คลงั การจดัจาํหน่ายจงึประกอบดว้ย 2 สว่น ดงัน้ี 
 1. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel of distribution) หมายถงึ เสน้ทางทีผ่ลติภณัฑห์รอื
กรรมสทิธทิี่ผลิตภณัฑ์ถูกเปลี่ยนมอืไปยงัตลาดในระบบช่องทางการจดัจําหน่ายจงึประกอบด้วย์
ผูผ้ลติ คนกลาง ผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
 2. การสนับสนุนการกระจายตวัสนิคา้สู่ตลาด (Market Logistics) หมายถงึ กจิกรรมที่
เกี่ยวขอ้งกบัการเคลื่อนยา้ยตวัผลติภณัฑจ์ากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม การ
กระจายตวัสนิคา้จงึประกอบดว้ยงานทีส่าํคญัต่อไปน้ี 
  2.1 การขนสง่ (Transportation) 
  2.2 การเกบ็รกัษาสนิคา้ (Storage) และการคลงัสนิคา้ (Warehousing) 
  2.3 การบรหิารสนิคา้คงเหลอื (Inventory Management) 
 ด้านสงเสรมการตลาด ่ ิ (Promotion) เป็นการตดิต่อสื่อสารเกีย่วกบัขอ้มลูระหว่างผูข้าย
กบัผูข้ายและผูซ้ื้อเพื่อสรา้งทศันคตแิละความรบัรูใ้หก้บัลูกคา้เพื่อก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมการตดัสนิใจ
ซือ้การตดิต่อสื่อสารอาจจะใชเ้ครื่องมอืในการตดิต่อสื่อสารทีม่หีลายประการ ซึง่อาจจะเลอืกใชห้น่ึง
หรอืหลายเครื่องมอืก็ได้ หลกัในการเครื่องมอืสื่อสารแบบบูรณาการ (Integrated Marketing 
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Communication หรอื IMC) โดยจะพจิารณาถงึความเหมาะสมระหว่างลูกคา้ ผลติภณัฑ/์บรกิาร คู่
แขง่ขนั โดยเครือ่งมอืสง่เสรมิการตลาดสาํคญัมดีงัต่อไปน้ี 
 1. การโฆษณา (Advertising) เป็นกระบวนการนําเสนอขอ้มลูทีต่อ้งการประชาสมัพนัธไ์ม่
ว่าจะเป็นข้อมูลสนิค้า บริการ หรอืข่าวสารที่เกี่ยวกบัองค์กรและ (หรือ) ผลิตภณัฑ์ บรกิารหรือ
ความคดิ ทีต่อ้งมกีารจา่ยเงนิโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการกลยทุธใ์นการโฆษณาจะเกีย่วขอ้งกบั 
  1.1 กลยทุธก์ารสรา้งสรรคง์านโฆษณา (Creative strategy) 
  1.2 กลยทุธก์ารใชส้ือ่ (Media strategy) 
 2. การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นกจิกรรมการแจง้ขา่วสารและจงูใจ
ลกูคา้ โดยใชง้านบุคคล ซึง่งานในขอ้น้ีจะเกีย่วขอ้งกบัสิง่ดงัต่อไปน้ี 
  2.1 กลยทุธก์ารขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling strategy) 
  2.2 การจดัจาํหน่ายโดยหน่วยงานขาย (Sales force management) 
 3. การสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion) เป็นกจิกรรมการสง่เสรมิทีน่อกเหนือจากการ
โฆษณาประชาสมัพนัธ์ ซึ่งสามารถกระตุ้นความสนใจของลูกค้า/ผู้บรโิภค ให้เกิดการทดลองใช ้
ทดลองซือ้ โดยลกูคา้ขัน้สดุทา้ยหรอืบุคคลอื่นในชอ่งทางการสง่เสรมิการขายม ีรปูแบบดงัต่อไปน้ี 
  3.1 การกระตุ้นผู้บริโภคเรียกว่าการส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่ผู้บริโภค (Consumer 
promotion) 
  3.2 การกระตุน้คนกลางเรยีกวา่การสง่เสรมิการขายทีมุ่ง่สูค่นกลาง (Trade promotion) 
  3.3 การกระตุ้นพนักงานขายเรยีกว่าการส่งเสรมิการขายที่มุ่งสู่พนักงานขาย (Sales 
force promotion) 
 4. การนําเสนอขา่ว และการประชาสมัพนัธ ์(Publicity and public relations) การใหข้า่ว
เป็นการนําเสนอความคิดเกี่ยวกบัสนิค้า/บริการ ที่ไม่ต้องมกีารจ่ายเงนิเพื่อสร้างทศันคติที่ดีต่อ
องคก์รใหเ้กดิกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง การใหข้า่วเป็นกจิกรรมหน่ึงของการประชาสมัพนัธ ์
 5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) และการตลาดเชื่อมตรง (Online marketing) 
เป็นการตดิต่อสือ่สารกบักลุ่มเปาหมายเพือ่ใหเ้กดิการตอบสนอง ้ (Response) โดยตรง หรอืหมายถงึ
วิธีการต่างๆ ที่นักการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบัผู้ซื้อและทําให้เกิดการตอบสนอง
ในทนัท ีซึง่ประกอบไปดว้ยสิง่ดงัต่อไปน้ี 
  5.1 การขายทางโทรศพัท ์
  5.2 การขายโดยใชจ้ดหมายทางตรง 
  5.3 การขายโดยใชแ้คตตาลอ็ค 
  5.4 การขายทางโทรทศัน์วทิยุ หรอืหนังสอืพมิพซ์ึ่งจูงใจใหลู้กคา้มกีจิกรรมตอบสนอง
เชน่การใหข้องสมนาคุณ คปูองแลกซือ้เป็นตน้ 
  5.5 การขายผา่นทางโซเชยีลมเีดยี 
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 ด้านบุคคล (People) หรอืพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศยัการคดัเลอืก (Selection) 
การฝึกอบรม(Training) การจูงใจ(Motivation) เพื่อให้สามารถสรา้งความพงึพอใจให้กบัลูกค้าได้
แตกต่างเหนือคูแ่ขง่ขนัได ้พนกังานตอ้งมคีวามสามารถ มทีศันคตทิีด่สีามารถตอบสนองต่อลูกคา้ได ้
มคีวามคดิรเิริม่ มคีวามสามารถในการแกป้ญหา และสามารถสรา้งคา่นิยมใหก้บับรษิทัั /องคก์รได ้
 ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดยพยายามสรา้ง
คุณภาพโดยรวม (Total Quality Management หรอื TQM) ตวัอยา่งรา้นอาหารตอ้งพฒันาลกัษณะ 
รูปแบบทางกายภาพเพื่อให้บริการและสร้างคุณภาพที่มีคุณค่าให้กับลูกค้า (Customer-Value 
Proposition) ไมว่า่จะเป็นดา้นคุณภาพ ความสะอาด ความรวดเรว็และผลประโยชน์อื่นๆ 
 ด้านกระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้รกิารกบัลูกค้าได้รวดเรว็
และสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ (Customer Satisfaction)  
  คอทเลอร ์(Philip Kotler. 2545) กล่าวไวว้่าเป็นแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัธุรกจิทีใ่หบ้รกิารซึง่
เป็นธุรกิจที่แตกต่างสินค้าอุปโภคและบริโภคทัว่ไป จําเป็นจะต้องใช้ส่วนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) 7 อยา่ง หรอื 7P's ในการกาํหนดกลยทุธก์ารตลาดซึง่ประกอบดว้ย 
 ด้านผลตภณัฑ ์ิ (Product) เป็นสิง่ซึง่สนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด้
คอื สิง่ทีผู่ข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลกูคา้และลกูคา้จะไดร้บัผลประโยชน์และคุณคา่ของผลติภณัฑน์ัน้ๆโดย
ทัว่ ไปแลว้ ผลติภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คอื ผลติภณัฑท์ีอ่าจจบัตอ้งได ้(Tangigle Products)
และ ผลติภณัฑท์ีจ่บัตอ้งไมไ่ด ้(Intangible Products) 
 ด้านราคา (Price) หมายถงึ คุณคา่ผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิ ลกูคา้จะเปรยีบเทยีบระหวา่ง
คุณคา่ (Value) ของบรกิารกบัราคา (Price) ของบรกิารนัน้ ถา้คุณคา่สงูกวา่ราคาลกูคา้จะตดัสนิใจ
ซือ้ ดงันัน้ การกาํหนดราคาการใหบ้รกิารควรมคีวามเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิารชดัเจน และ
งา่ยต่อการจาํแนกระดบับรกิารทีต่่างกนั 
 ด้านชองทางการจัดจําหนาย  ่ ่ (Place) เป็น กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศ
สิ่งแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบรกิารทีนํ่าเสนอ ซึง่จะตอ้งพจิารณาในดา้นทาํเลทีต่ ัง้ (Location) และช่องทางใน
การนําเสนอบรกิาร (Channels) 
 ด้านการสงเสรมการตลาด ่ ิ (Promotions) เป็นเครื่องมือหน่ึงที่มีความสําคญัในการ
ตดิต่อ สือ่สารใหผู้ใ้ชบ้รกิาร โดยมวีตัถุประสงคท์ีแ่จง้ขา่วสารหรอืชกัจงูใหเ้กดิทศันคตแิละพฤตกิรรม 
การใชบ้รกิารและเป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสมัพนัธ ์
 ด้านบุคคล  (People) หรือพนักงาน  (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก การ
ฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อ ใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความ สมัพนัธร์ะหว่างเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิารต่างๆ ขององคก์ร เจา้หน้าทีต่อ้งมคีวาม 
สามารถ มทีศันคตทิีส่ามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามคดิรเิริม่ มคีวามสามารถในการแกไ้ข
ปญหา สามารถสรา้งคา่นิยมใหก้บัองคก์รั  
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 ด้านกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) แสดงใหเ้หน็ถงึลกัษณะทางกายภาพแลการนําเสนอใหก้บัลกูคา้ใหเ้หน็เป็นรปูธรรม 
โดยพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวม ทัง้ทางดา้ยกายภาพและรปูแบบการใหบ้รกิารเพือ่สรา้งคุณคา่ให ้
กบัลกูคา้ ไมว่า่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ย การเจรจาตอ้งสภุาพออ่นโยน และการให ้
บรกิารทีร่วดเรว็ หรอืผลประโยชน์อื่นๆ ทีล่กูคา้ควรไดร้บั 
 ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกจิกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งกบัระเบยีบวธิกีารและงานปฏบิตัิ
ในดา้นการบรกิาร ทีนํ่าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถูกตอ้งรวดเรว็ และทําให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ 
 

 
 
ภาพประกอบ 2 การใชเ้ครือ่งมอืทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร (Marketing Tools for services) 
  
 ทีม่า: Philip Kotler. (2000).  สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร.  หน้า 436. 
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 สรุปไดว้่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิารเป็นเครื่องมอืทางการตลาดประกอบดว้ยปจจยัั

สาํคญัทัง้หมด 7 ดา้น ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์ราคา ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด 
บุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และ กระบวนการ ซึง่ปจจยัทัง้ ั 7 ดา้นมคีวามสมัพนัธก์นัและมคีวาม 
สําคญัไม่น้อยไปกว่ากนั อกีทัง้ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารจะเป็นตวักระตุ้นทางการตลาดใน
การสรา้งความตอ้งการซือ้ในตวัผลติภณัฑห์รอืบรกิารเพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของเปาหมาย้

ทางการตลาด 
 ธรีกติ ินวรตัน ณ อยธุยา (2557: 35-36) ไดก้ล่าววา่ ในปจจุบนัมนีกัวชิาการทางดา้นั

การตลาดมากมายไดว้จิารณ์ สว่นประสมการตลาด หรอื 4 P s  วา่เป็นมมุมองทีแ่คบเกนิไปและไม่
เหมาะสมทีจ่ะใชก้บัการบรกิารซึง่มลีกัษณะเฉพาะทีแ่ตกต่างจากสนิคา้โดยทัว่ไปซึง่ไดอ้า้งถงึแนวคดิ
ของ Zeithaml; & Bitner (2000) โดยไดเ้สนอแนวคดิใหมใ่นเรือ่ง “สว่นประสมการตลาดบรกิาร” 
ขึน้มาโดยเฉพาะ สว่นประสมการตลาดดงักล่าวประกอบดว้ย สว่นประสมการตลาดดัง้เดมิหรอื 4Ps 
(ไดแ้ก่ Product, Price, Place และ Promotion) รวมกบัองคป์ระกอบเพิม่อกี 3 สว่น คอื People,  
Process และ Physical Evidence ดงัน้ี 
 1. บุคคล (People) บุคคลในทีน้ี่ หมายถงึบุคคลทุกๆคนทีม่สี่วนร่วมในกระบวนการการ
ใหบ้รกิาร ซึ่งรวมถงึพนักงานของกจิการ ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร และลูกคา้รายอื่นที่มาใชบ้รกิารดว้ย 
จากลักษณะเฉพาะของการบริการที่เรียกว่า “Inseperability” พนักงานของกิจการถือป็นองค์
ประกอบที่สําคญัทัง้ในเรื่องของการผลติบรกิารและการใหบ้รกิาร โดยในปจจุบนัสถานการณ์การั

แข่งขนัทางธุรกจิมคีวามรุนแรงขึน้อย่างต่อเน่ืองพนักงานยงัคงเป็นปจัจยัทีส่ําคญัทีช่่วยสรา้งความ
แตกต่าง (Differentiation) ใหก้บัธุรกจิโดยการสรา้งมูลค่าเพิม่ใหก้บัผลติภณัฑ ์ซึง่ทําใหเ้กดิขอ้ได ้
เปรยีบทางการแข่งขนั นอกจากพนักงงานของกจิการแลว้ ตวัลูกคา้เองรวมถงึลูกคา้รายอื่นทีม่าใช้
บรกิาร กจ็ะมอีทิธพิลต่อการรบัรูใ้นเรือ่งคุณภาพการบรกิารของผูซ้ือ้บรกิารดว้ย  
 2. กระบวนการ (Process) หมายถงึ ขัน้ตอน กระบวนการในการใหบ้รกิารระเบยีบ รวม 
ทัง้วธิกีารทํางาน ซึง่เกี่ยวขอ้งกบัการสรา้งและการนําเสนอบรกิารใหก้บัลูกคา้ เช่น การตดัสนิใจใน
เรือ่งนโยบายทีเ่กีย่วกบัลกูคา้และบุคลากรขององคก์ร หรอือกันยัหน่ึง คอื วธิกีารและขัน้ตอนต่างๆที่
ใชเ้พื่อใหก้จิการบรรลุผลสาํเรจ็ทีต่้องการซึง่ปจจยัทีส่าํคญัในการตดัสนิใจทีเ่กีย่วกบักระบวนการ มีั

ดงัน้ี 
  2.1 ระดบัของการมสีว่นรว่มของลกูคา้ในกระบวนการบรกิาร 
  2.2 สถานทีท่ีใ่ชใ้นการนําเสนอบรกิาร 
  2.3 ประเภทของบรกิาร (ใชบุ้คคลหรอืใชเ้ครือ่งมอืเป็นหลกัในการใหบ้รกิาร) 
  2.4 ระดบัของการตดิต่อกนัระหวา่งพนกังานและลกูคา้มากหรอืน้อย 
  2.5 ระดบัของความเป็นมาตรฐาน (Standardization) 
  2.6 ระดบัของความซบัซอ้นของกระบวนการ (Complexity) 
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 3. หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถงึ สิง่แวดลอ้มทีเ่กีย่วขอ้งกบัการ
ใหบ้รกิาร สถานทีท่ีล่กูคา้และกจิการมปีฏสิมัพนัธก์นัและองคป์ระกอบทีจ่บัตอ้งไดต่้างๆ ซึง่ทาํหน้าที่
ชว่ยอาํนวยความสะดวกหรอืสือ่สารบรกิารนัน้ ซึง่หลกัฐานทางกายภาพ สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 
ประเภทหลกัดงัน้ี 
  3.1 ภูมทิศัน์บรกิาร (Servicescape) หมายถงึ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพทัง้หมดที่
เกี่ยวขอ้งกบัสถานทีใ่นการใหบ้รกิารลูกคา้ แบ่งออกเป็น 2 ประเภทย่อย คอื สภาพแวดลอ้ม
ภายนอก (Facility Exterior) เช่นการออกแบบและรปูลกัษณ์ภายนอกของตวัอาคาร ปายบอกทาง ้

เขา้สถานบรกิาร ปายชื่อของกจิการ ทีจ่อดรถ และ สภ้ าพแวดลอ้มภายใน (Facility Interior) เช่น 
การออก แบบและตกแต่งภายในอาคาร อุปกรณ์ในการให้บริการ ปายบอกทางภายในอาคาร ้

คุณภาพของอากาศภายในตวัสถานทีใ่หบ้รกิาร 
  3.2 สิง่จบัตอ้งไดป้ระเภทอื่น (Other Tangibles) หมายถงึสิง่ต่างๆทีส่ามารถมองเหน็
เป็นรูปธรรมที่ช่วยในการสื่อสารกบัลูกค้าเช่น นามบตัรเครื่องแบบและการแต่งกายของพนักงาน 
เอกสารและแผน่พบัต่างๆ 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2551: 103) กล่าวว่า 7 องคป์ระกอบ (7P’s) ของสนิคา้ทีส่อดคลอ้ง
กนัอยา่งดจีงึจะมปีระสทิธผิล มดีงัน้ี 
 1. องคป์ระกอบทางดา้นสนิคา้และผลติภณัฑ ์(Product Element) ผูบ้รหิารทัง้สนิคา้และ
บรกิารต้องทําการตดัสนิใจเลอืก บรกิารหลกั (Core Service) และองคป์ระกอบเสรมิ (Supple-
mentary Service) ทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และแขง่ขนัไดด้กีบั
บรกิารของคูแ่ขง่ 
  2. ราคา (Price) องคป์ระกอบน้ี นอกจากเรื่องของราคาตามปกตทิีผู่บ้รหิารจะตอ้งตดิสนิ
ใจเหมอืนกบัราคาของสนิคา้แบบเดมิแลว้ ยงัตอ้งคํานึงถงึค่าใชจ้่ายทีไ่ม่ใช่ตวัเงนิ และเวลาทีจ่ะตอ้ง
สญูเสยีไปกบัการมาใชบ้รกิาร 
 3. สถานทีห่รอืช่องทางการจดัจาํหน่าย – ช่องทางอเิลก็ทรอนิคส ์(Place & e-Channel) 
การตัดสินใจเกี่ยวกบัการส่งมอบสินค้าและบริการ สิ่งที่สําคญัที่ควรพิจารณาคือปจจยัทางด้านั

สถานทีก่ารใหบ้รกิารและเวลาในสนิคา้และบรกิารบางประเภทใหส้ามารถส่งมอบบรกิารไดผ้่านทาง
ช่องทางอเิลก็ทรอนิคสท์ี่เรยีกว่า “อเีมล์” หรอืทางเวบ็ไซต์ ทัง้น้ีเน่ืองจากลูกคา้จะคํานึงถงึความ
สะดวกรวดเรว็ในการรบับรกิารเป็นปจจยัสาํคญั ั  
 4. การสง่เสรมิการขายหรอืการสื่อสารการตลาด (Promotion & IMC) ไมม่สีนิคา้ชนิดใดที่
จะประสบผลสาํเรจ็ไดห้ากไมม่กีารสื่อสารทางการตลาดทีด่ ีซึง่การสื่อสารทางการตลาดน้ีไดเ้ขา้มามี
บทบาทในการใหข้อ้มูลที่สําคญัและจําเป็นแก่ลูกคา้ ชกัชวนใหเ้หน็ผลประโยชน์ที่จะไดร้บั รวมถงึ
กระตุ้นใหลู้กคา้ตดัสนิใจซื้อบรกิารเรว็ขึน้ แต่โดยส่วนมากแล้วการสื่อสารทางการตลาดของสนิคา้
และบรกิารจะเน้นไปที่การสอนลูกค้าเกี่ยวกบับรกิารนัน้ๆว่ามีประโยชน์อย่างไร และจะต้องทํา
อยา่งไรในการมารบับรกิารนัน้ๆ เป็นตน้ 
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 5. บุคคล หรอื พนักงานผูใ้หบ้รกิารและลูกคา้ทีม่สี่วนร่วมในการผลติ – ส่งมอบบรกิาร
(People: Employee, Customer) มบีรกิารหลากหลายชนิดทีเ่จาะจงใหล้กูคา้และพนกังานตอ้งมสีว่น
รว่มในการผลติและสง่มอบในการบรกิารพรอ้มกนั เชน่ การใหบ้รกิารตดัผม เป็นตน้ ซึง่โดยสว่นมาก
แล้วลูกค้าจะประเมนิคุณภาพของการบรกิารจากการติดต่อรบับรกิารจากพนักงานบรกิาร ทัง้น้ี
ผูบ้รหิารจงึตอ้งทาํการพจิารณาในเรือ่งของการคดัเลอืกพนกังานทีม่คีุณภาพมาทาํงานในองคก์รของ
ตนเอง 
 6. ลกัษณะทางกายภาพและการนําเสนอ หรอื ภูมทิศัน์บรกิาร (Physical Evidence & 
Service scape) ถอืว่าเป็นองคป์ระกอบทีส่าํคญัทีม่สีว่นช่วยในการทาํใหลู้กคา้รูส้กึว่า บรกิารนัน้มี
คุณภาพ มคีวามเหมาะสมและมปีระสทิธภิาพ ซึ่งองค์ประกอบในที่น้ี ไดแ้ก่ อาคารสํานักงานหรอื
สถานทีท่ีใ่หบ้รกิาร เครื่องมอืเครื่องใช ้การแต่งกายของพนกังานทีม่คีวามเหมาะสม สิง่พมิพต่์างๆที่
เกีย่วขอ้ง  
 7. กระบวนการออกแบบบรกิาร (Process Design) เป็นกระบวนการออกแบบการสง่มอบ 
บรกิารใหก้บัลูกคา้ ถา้การออกแบบทําไดด้ ีการส่งมอบบรกิารกจ็ะมปีระสทิธภิาพ ถูกตอ้ง ตรงเวลา 
มคีุณภาพและมคีวามสมํ่าเสมอ ลกูคา้กจ็ะกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ แต่ถา้การออกแบบขัน้ตอนกา
ผลติบรกิารไมด่พีอ อาจสง่ผลใหล้กูคา้รูส้กึไมช่อบใจหรอืไมพ่งึพอใจต่อการบรกิารครัง้นัน้ๆ จนทาํให้
รูส้กึวา่ไมอ่ยากกลบัไปใชบ้รกิารอกี  

ภาพประกอบ 3  แสดงสว่นประกอบของสมทางการตลาดบรกิาร 
 
 ทีม่า: สมวงศ ์พงศส์ถาพร.  (2551).  The Secret of Service Marketing.  หน้า 102. 
 
 จากแนวคดิขา้งต้น ผูว้จิยัจงึไดนํ้ากรอบแนวคดิน้ีมาใชเ้ป็นแนวทางในการคน้หาคําตอบ
เกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ซึง่ประกอบไปดว้ย 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นพนกังานหรอืบุคลากร ดา้นการ
นําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ปจจยัเหล่าน้ีมสี่วนสาํคญัทีจ่ะช่วยใหท้ราบถงึั
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ความต้องการของผูบ้รโิภคเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยันํามาใช้เป็นแนวทางในการออกแบบ
แบบสอบถามและอภปิรายผลจากการวจิยั 
 
4. แนวคดทฤษฎีเก่ียวกบัการบรการิ ิ  
 งานของธุรกจิบรกิาร (Kotler. 2000: 436) ไดก้ล่าวถงึ งานทีส่าํคญัของธุรกจิบรกิารม ี3 
ประการคอื 
 1.  การบรหิารความแตกต่างจากคู่แขง่ขนั (Managing Competitive Differentiation) งาน
การตลาดของผูข้ายบรกิารจะตอ้งทาํใหผ้ลติภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แขง่ขนั เป็นการลําบากทีจ่ะสรา้งให้
เห็นข้อแตกต่างของการบริการอย่างเด่นชดั ในความรู้สึกของลูกค้า การพฒันาคุณภาพ การ
ใหบ้รกิารทีเ่หนือกว่าคู่แขง่ขนั สามารถทาํไดค้อื คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) สิง่สาํคญั
สิง่หน่ึงในการสรา้งความต่างของธุรกจิการใหบ้รกิาร คอื การรกัษาระดบัการใหบ้รกิารทีเ่หนือกว่าคู่
แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้รกิารตามทีลู่กคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ เกี่ยวกบัคุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีล่กูคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดตี จากการพดูปากต่อปาก ฯลฯ 
  นกัการตลาดตอ้งทาํการวจิยัเพื่อใหท้ราบสิง่ทีลู่กคา้ตอ้งการ (What) เขาตอ้งการเมื่อใด 
(When) และสถานทีท่ีเ่ขาตอ้งการ (Where) ในรปูแบบทีต่อ้งการ (How) โดยนกัการตลาดตอ้งทํา
การวจิยั เพื่อใหท้ราบถงึเกณฑก์ารตดัสนิใจซือ้บรกิารของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกจิแบบใดกต็าม
ลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพจิารณาถงึคุณภาพของการใหบ้รกิาร ดงันัน้ การสรา้งความแตกต่างใน
ดา้นการบรกิารไดแ้ก่ 
  1.1  บรกิารทีเ่สนอ (Offer) โดยพจิารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซึง่ ประกอบดว้ย 
2 ประการคอื (1) การใหบ้รกิารพืน้ฐานเป็นชุด (Primary Service Package) ซึง่ไดแ้ก่ สิง่ทีลู่กคา้
คาดว่าจะได้รบัจากกิจการ เช่น สถาบนัการศกึษา ลูกค้าคาดหวงัว่าจะมกีารเรยีนการสอนที่ด ีมี
อาจารย์ผู้สอนที่มคีวามสามารถ ฯลฯ (2) ลกัษณะการให้บรกิารเสรมิ (Secondary Service 
Features) ซึ่งได้แก่ บรกิารที่กิจการมีเพิม่เติมให้นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป เช่น 
สถาบนัการศกึษามชีมรมเสรมิทกัษะดา้นต่างๆ แก่นกัศกึษา มทีุนการศกึษาสนบัสนุนนกัศกึษา 
  1.2  การส่งมอบบรกิาร (Delivery) การส่งมอบบรกิารทีม่คีุณภาพอย่างสมํ่าเสมอได
เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการให้บรกิารของผู้บรโิภค ความ
คาดหวงัเกดิจากประสบการณ์ในอดตี คําพูดของการโฆษณาของธุรกจิ ลูกคา้เลอืกธุรกจิใหบ้รกิาร
โดยถือเกณฑ์ภายหลังจากการเข้ารบัการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รบัรู้กับบริการที่
คาดหวงั ถ้าบรกิารที่รบัรูต้ํ่ากวา่บรกิารทีค่าดหวงัไว ้ลกูคา้จะไมส่นใจ ถา้บรกิารทีร่บัรูส้งูกวา่ควา
คาดหวงัของเขา ลกูคา้จะใชบ้รกิารนัน้ซํ้า 
  1.3  ภาพลกัษณ์ (Image) การสรา้งภาพลกัษณ์ สําหรบับรษิทัทีใ่หบ้รกิารโดยอาศยั
สญัลกัษณ์ (Symbols) ตราสนิคา้ (Brand) โดยอาศยัเครื่องมอืการโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์และ
การสือ่สารการตลาดอื่นๆ 
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 2.  การบรหิารคุณภาพการใหบ้รกิาร (Managing Service Quality) เป็นการเปรยีบเทยีบ
ระหว่างการบรกิารทีค่าดหวงั และบรกิารทีไ่ดร้บั ถา้บรกิารทีไ่ดร้บัตํ่ากวา่ความคาดหวงั ลกูคา้จะรูส้ ึ
ว่าบรกิารไม่ไดคุ้ณภาพ แต่ถ้าบรกิารทีไ่ดร้บัสูงกว่าความคาดหวงั ลูกคา้จะรูส้กึว่าบรกิารทีไ่ดร้บัมี
คุณภาพ ซึง่คุณภาพการบรกิารกจ็ะไดม้าตรฐาน  
 3.  การบรหิารประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร (Managing Productivity) ในการเพิม่ประ
สทิธ ิภาพของการใหบ้รกิาร ธุรกจิบรกิารสามารถทาํได ้7 วธิคีอื 
  3.1  การใหพ้นกังานทาํงานมากขึน้ หรอืมคีวามชาํนาญสงูขึน้ โดยจา่ยคา่จา้ง เทา่เดมิ 
  3.2  เพิม่ปรมิาณการใหบ้รกิารโดยยอมสญูเสยีคุณภาพบางสว่นลง 
  3.3  เปลีย่นบรกิารใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิม่เครือ่งมอืเขา้มาชว่ยสรา้งมาตรฐาน 
  3.4  การใหบ้รกิารทีไ่ปลดการใชบ้รกิาร หรอืสนิคา้อื่นๆ 
  3.5  การออกแบบบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
  3.6  การใหส้ิง่จงูใจลกูคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบรษิทั 
  3.7  การนําเทคโนโลยมีาใชใ้นการบรกิารดขีึน้ 
 คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) แนวความคดิของ Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1985) เกีย่วกบัคุณภาพในการใหบ้รกิารจากการศกึษาของ Parasuraman และคณะ พบว่า
ผลลพัธ์ทีเ่กดิขึน้จากการทีลู่กคา้ประเมนิคุณภาพของการบรกิารทีเ่ขาไดร้บั เรยีกว่า “คุณภาพของ
การบรกิารทีล่กูคา้รบัรู”้ (Perceived Service Quality) กบั “บรกิารทีร่บัรู”้ (Perceived Service) ซึง่ก็
คอืประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลงัจากที่เขาได้รบับรกิารแล้วนัน่เอง ในการประเมนิคุณภาพของการ
บรกิารดงักล่าวนัน้ ลูกคา้มกัจะพจิารณาจากเกณฑท์ีเ่ขาคดิว่ามคีวามสาํคญั 10 ประการดงัต่อไปน้ี 
ธรีกติ ินวรตัน ณ อยธุยา (2547: 83-186) 
 1.  Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถทีจ่ะใหบ้รกิารตามทีไ่ดส้ญัญากบัลูกคา้ไวไ้ด้
อยา่งถูกตอ้ง โดยทีม่ติอ้งมผีูช้ว่ยเหลอื 
 2.  Tangibles (สิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิง่อานวยความ
สะดวก พนกังานและวสัดุทีใ่ชใ้นการสือ่สารต่างๆ 
 3.  Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็และ
ยนิดทีีจ่ะชว่ยเหลอืลกูคา้ 
 4.  Credibility (ความน่าเชื่อถอื) ความซื่อสตัยเ์ชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร 
 5.  Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเสีย่งและความลงัเลสงสยั 
 6.  Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถงึไดโ้ดยสะดวก และสามารถตดิต่อสือ่สารไดง้า่ย 
 7.  Communication (การสื่อสาร) การรบัฟงลูกคา้และใหข้อ้มลูทีจ่าเป็นแก่ลูกคา้ โดยใช้ั

ภาษาทีส่ามารถเขา้ใจได ้
 8.  Understanding the Customer (ความเขา้ใจลูกคา้) พยายามทีจ่ะทาความรูจ้กัและ
เรยีนรูค้วามตอ้งการของลกูคา้ 
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 9.  Competence (ความสามารถ) ความรูแ้ละทกัษะทีจ่าเป็นของพนกังาน ในการใหบ้รกิาร
ลกูคา้ 
 10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมติร) คุณลกัษณะของพนกังานทีต่ดิต่อกบัลูกคา้
ในการแสดงออกถงึความสภุาพ เป็นมติร เกรงใจ และใหเ้กยีรตลิกูคา้ 
 Spechler (1988) คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นทีท่ราบกนัดวี่า การทีจ่ะทาใหคุ้ณภาพการ
บรกิารประสบผลสาํเรจ็ เป็นทีพ่อใจของลูกคา้นัน้ไม่จาเป็นตอ้งใชว้ธิกีารทีค่ดิว่าดทีีสุ่ดเพยีงวธิเีดยีว
เทา่นัน้ และวธิกีารทีป่ระสบความสาํเรจ็อยา่งสงู ในทีแ่หง่หน่ึง กไ็มส่ามารถรบัประกนัว่าจะไดผ้ลกบั
ทีอ่ื่นดว้ยเสมอไปทัง้ๆ ทีเ่ป็นสนิคา้หรอืบรกิารอยา่งเดยีวกนั สิง่สาํคญัทีจ่ะเสนอในทีน้ี่คอืรปูแบบทีม่ี
ประสทิธผิลของคุณภาพการบรกิาร ซึ่งเป็นหลกัการทัว่ไป ที่ได้รบัการยอมรบัว่าไดผ้ลด ีถงึแมว้่า
เป็นหลกัการเดียวกนัก็ตาม แต่การนาไปประยุกต์ใช้ก็อาจมีความแตกต่างกนัได้ ในการผลิตก็
เชน่เดยีวกนัคอื ไมม่กีระบวนการสองกระบวนการทีเ่หมอืนกนัเลย ในแต่ละบรษิทักจ็ะมกีระบวนการ
หรอืระบบงานทีแ่ตกต่างกนั โดยทัว่ไปแลว้แต่ละกระบวนการ จะมลีกัษณะเฉพาะตวัทีจ่ะเป็นกุญแจ
ไปสู่ความสําเร็จ ผู้บริหารจะต้องค้นหาปจจัยั สําคัญให้พบ และทาการปรบัปรุงระบบงานหรือ
กระบวนการทีเ่กี่ยวขอ้ง และสรา้งใหเ้ป็นวฒันธรรมขององค์กร ใหส้อดคลอ้งกบัความต้องการของ
ลกูคา้ภายในและภายนอก โดยมปีจจยัสาํคญัสองประการทีจ่ะตอ้งตระหนกั อยูเ่สมอ นัน่คอื การเพิม่ั

ผลผลติ (Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบว่า
เน้นถงึความสาํเรจ็ของกระบวนการไปสูค่วามเป็นเลศิของคุณภาพการบรกิารโดยรปูแบบจะกําหนด
แนวทางและทศิทางของความสาํเรจ็ของงานบรกิาร ซึง่มปีจจยัสาํคญั ั 7 ประการ คอื 
 1.  การทาใหล้กูคา้พอใจและประทบัใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
 2. การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) 
 3.  วธิกีาร ระบบ และเทคโนโลย ี(Methods, System and Technology) 
 4.  การตระหนกัถงึคุณภาพ (Quality Awareness) 
 5.  การฝึกอบรม (Training) 
 6.  การมสีว่นรว่ม (Involvement) 
 7.  การเป็นทีรู่จ้กั การยอมรบันบัถอื (Recognition) 
 
 ลกัษณะเฉพาะของการบรการิ  
 บรกิารมลีกัษณะเฉพาะทีแ่ตกต่างไปจากผลติภณัฑท์ัว่ไป ดงัน้ี 
 1. จบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) เน่ืองจากการบรกิารเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไม่ได ้จงึไม่สามารถ
ทดลองตวัอย่างบรกิารได ้ดงันัน้การส่งเสรมิการขายจงึต้องมคีวามชดัเจนเกี่ยวกบัคุณประโยชน์ที่
ไดร้บัจากการบรกิาร 
 2. แยกออกจากกนัไม่ได้ (Inseparability) บรกิารแยกไม่ได้จากผู้ผลิตกบัผู้ขายบรกิาร 
สว่นมาก สรา้ง แจกจา่ยและบรโิภคพรอ้มกนัในเวลาเดยีวกนั 
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 3. ผลผลติแตกต่าง หรอืลกัษณะทีแ่ตกต่างไมค่งที ่(Heterogeneity) การแตกต่างกนัทาํให้
การกําหนดมาตรฐานทําไดย้าก หมายถงึ เป็นการยากที่จะใหบ้รกิารดว้ยมาตรฐานที่เท่ากนัในทุก
ครัง้ทีเ่กดิการบรกิารขึน้ 
 4. ลกัษณะทีไ่ม่สามารถเกบ็รกัษาไวไ้ด ้(Perishability) การบรกิารเป็นสิง่ทีไ่ม่ไดส้ามารถ
เกบ็รกัษาไวไ้ดเ้หมอืนผลติภณัฑท์ัว่ไป 
 
 ความสาํคญัของการบรการิ  
 การขายสนิคา้หรอืผลติภณัฑใ์ดๆ กต็าม จะต้องมกีารบรกิารร่วมอยู่ดว้ยเสมอ กรณีเป็น
องคก์รหรอืธุรกจิบรกิาร ตวับรกิารนัน่เองคอืสนิคา้ การขายจะประสบความสาํเรจ็ไดต้อ้งมกีารบรกิาร
ทีด่ ีธุรกจิการคา้ทัง้ในภาคราชการหรอืภาคธุรกจิเอกชนจะอยูไ่ดต้อ้งทาํใหเ้กดิการ “ขายซํ้า” คอืตอ้ง
รกัษาลกูคา้กลุ่มเดมิไวแ้ละเพิม่ลูกคา้รายใหมใ่หไ้ด ้การบรกิารทีด่จีะช่วยรกัษาลูกคา้เดมิไวไ้ด ้ทาํให้
เกดิการขายซํ้าหรอืการกลบัมาใชบ้รกิารอกีและมกีารชกันําใหม้ลีกูคา้หรอืผูม้าใชบ้รกิารกลุ่มใหม่ๆ
เกดิขึน้ ตามมาความสาํคญัของการบรกิาร สมติ สชัฌุกร (2542.หน้า14-15) อาจพจิารณาไดใ้น 2 
ดา้น ดงัน้ี 
 1. บรกิารทีด่ ีจะสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารมคีวามรูส้กึชอบหรอืพงึพอใจ ดงัน้ี 
  1.1 มคีวามชื่นชมในตวัผูใ้หบ้รกิาร 
  1.2 มคีวามนิยมในหน่วยงานทีใ่หบ้รกิาร 
  1.3 มคีวามระลกึถงึและยนิดมีาขอรบับรกิารอกี 
  1.4 มคีวามประทบัใจทีด่ไีปอกีนาน 
  1.5 มกีารบอกต่อไปยงัผูอ้ื่นหรอืแนะนําใหม้าใชบ้รกิารเพิม่ขึน้ 
  1.6 มคีวามภกัดต่ีอหน่วยบรกิารทีใ่หบ้รกิาร 
  1.7 มกีารพดูถงึผูใ้หบ้รกิารและหน่วยงานในทางทีด่ ี
 2. บรกิารที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รบับรกิารมคีวามรู้สกึไม่ชอบหรอืไม่พงึพอใจ ทัง้ต่อตวัผู้
ใหบ้รกิารและหน่วยงานทีใ่หบ้รกิาร ดงัน้ี 
  2.1 มคีวามรงัเกยีจตวัผูใ้หบ้รกิาร 
  2.2 มคีวามเสือ่มศรทัธาในหน่วยงานทีใ่หบ้รกิาร 
  2.3 มคีวามผดิหวงัและไมม่าใชบ้รกิารอกี 
  2.4 มคีวามรูส้กึทีไ่มด่ต่ีอการบรกิารของหน่วยงานไปอกีนาน 
  2.5 มกีารบอกต่อไปยงัผูอ้ื่นหรอืแนะนําไมใ่หผู้อ้ื่นมาใชบ้รกิาร 
  2.6 มกีารพดูถงึผูใ้หบ้รกิารและหน่วยงานในทางทีไ่มด่ ี
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 การจาํแนกระดบัของการบรการิ  
 บรกิารแบ่งออกเป็น 3 ระดบั ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ขา้ไปมสี่วน
รว่มกบัการใหบ้รกิาร ดงัต่อไปน้ี Lovelock, Christopher (1996: 50) 
 1. บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าสงู (High-Contact Service) มสี่วนร่วมกบัการใหบ้รกิารโดย
ตลอดเกอืบทุกกระบวนการในการสง่ผา่นการบรกิาร หรอือกีนัยหน่ึงคอื ผูบ้รโิภคตอ้งเขา้ไปในพืน้ที่
ใหบ้รกิารและอยูใ่นพืน้ทีใ่หบ้รกิารจนกระบวนการสง่ผา่นการบรกิารเสรจ็สิน้ 
 2. บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าปานกลาง (Medium-Contact Service) เป็นบรกิารทีม่รีะดบั
การมสีว่นรว่มของผูบ้รโิภคในกระบวนการสง่ผา่นการบรกิารตํ่ากวา่บรกิารแรกซึง่ผูบ้รโิภคจะเขา้ไปใ
พื้นที่ให้บริการ ตลอดจนกระบวนการส่งผ่านการบริการเสร็จสิ้น บริการระดับน้ีจะรวมถึงการ
ใหบ้รกิารแบบชว่ยเหลอืตนเอง (Self Service) 
 3. บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าตํ่า (Low-Contact Service) เป็นบรกิารทีม่รีะดบัการมสี่วน
ร่วมของผู้บรโิภคในกระบวนการส่งผ่านการบรกิารในระดบัตํ่าสดุหรอือาจจะไมม่เีลยกไ็ด ้ซึง่กา
บรกิารในระดบัน้ีสว่นใหญ่จะเป็นการใหบ้รกิารผา่นสือ่ หรอืเครือ่งมอือเิลค็ทรอนิคสต่์างๆ 
 
ตาราง 2 แสดงมติเิกีย่วกบัคุณภาพของการบรกิาร 
 
เป็นรปูธรรม รปูรา่งของเครือ่งอาํนวยความสะดวกสว่นทีเ่ป็นรปูธรรม เครือ่งมอื 

บุคลากร และวสัดุทีใ่ชใ้นการสือ่สาร 
ความเชื่อถอืได ้ ความสามารถในการผลติบรกิารตามขอ้ตกลงโดยสามารถไวว้างใจ

ได ้และมคีวามถูกตอ้ง 
ปฏกิริยิาตอบรบัความ
ไวว้างใจ 

ความเตม็ใจทีจ่ะชว่ยลกูคา้ และจดัหาบรกิารใหท้นัท ีความรู ้
ความสามารถ และความสภุาพออ่นน้อมของพนกังาน และ
ความสามารถทีจ่ะทาํใหเ้กดิความพอใจ และเกดิความมัน่ใจดว้ย 

การเอาใจเขามาใสใ่จเรา ความสนใจลกูคา้ การทาํใหล้กูคา้รูส้กึเป็น "คนพเิศษ" ทีบ่รษิทัเสนอ
ใหแ้ก่ลกูคา้ของบรษิทันัน้ๆ 

 
 ทีม่า: Zeithaml, Parasuraman; & Berry. (1990). Delivery Quality Service. P.26 

 
 มติดิา้นคุณภาพตามตารางขา้งต้นน้ีใชไ้ดก้บัธุรกจิที่เกี่ยวกบัทางดา้นการบรกิาร แต่ทว่า
ส่วนใหญ่ของมติิดงักล่าวใช้ได้ในการตดัสนิใจบรกิารอนัเป็นองค์ประกอบหน่ึงของส่วนผลติภณัฑ ์
(Product Mix) ดว้ยเชน่กนั 
 การบรกิารเมือ่เกดิการปฏสิมัพนัธก์นัระหวา่งผูร้บับรกิารกบัผูใ้หบ้รกิารแลว้ ยอ่มเกดิความ
พึงพอใจและไม่พอใจจึงควรสร้างความสมัพนัธ์เสมือนเป็นการบริการหลังการขายด้วยการทํา 
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(Customer Relationship Management = CRM) คอืการเน้นหาความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั
และตอบสนองความตอ้งการนัน้ ดงันัน้ในธุรกจิบรกิารจงึมเีปาหมายของการบรกิารทีเ่ป็นเลศิโดยให้้

ความสาํคญักบัคุณค่าของสมัพนัธภาพมากกว่าค่าใชจ้่ายทีเ่กดิขึน้ ทัง้น้ียงัตดิตามและสอบถามเพื่อ
เป็นขอ้มลูในการประเมนิผลโดยทําความเขา้ใจกบัลูกคา้ผูร้บับรกิารว่าลูกคา้มคีวามตอ้งการอะไร มี
ความคาดหวงัว่าจะไดร้บัประโยชน์อะไรนอกเหนือจากการซือ้สนิคา้และบรกิารนัน้เพื่อใหก้ลบัมาใช้
บรกิารใหม ่
 
 การพฒันาการบรการิ  
  จนิตนา บุญบงการ (2539. หน้า 26-28) ไดก้ล่าวถงึการพฒันาการบรกิารจะมขี ัน้ตอนและ
วธิกีารทีจ่ะนําไปสูก่ารปฏบิตั ิเพือ่การบรกิารใหเ้กดิความประทบัใจและไดร้บัประโยชน์สงูสุดโดยเริม่
จากผูบ้รหิารสงูสดุลงไป ซึง่มขี ัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 
 1. ผูบ้รหิารระดบัสงูมเีจตนาอนัแรงกลา้ ในการใหบ้รกิารมนีโยบายการใหบ้รกิารทีช่ดัเจน
กําหนดใหห้วัหน้าแผนกแถลงเปาหมายและโครงการปรบัปรุงมาตรฐานการใหบ้รกิารในแผนกของ้

ตนเป็นประจําปี กําหนดคําขวญัประจําองคก์ร แถลงนโยบายหรอืประกาศเปาหมายดา้นการบรกิาร้

อยา่งชดัเจน และมกีารประชุมผูบ้รหิารระดบัสงูเพือ่การบรกิารทีเ่ป็นเลศิ 
 2.  มกีารศกึษาหาความรู ้และความเขา้ใจเกี่ยวกบัศาสตรก์ารใหบ้รกิารของพนักงานทุก
ระดบัผู้บรกิาร เรยีนรู้การกําหนดนโยบาย และการจดัทํากลยุทธ์ขององค์กร วิธีการวดัคุณภาพ
บรกิาร และเทคนิคต่างๆ ในกระบวนการพฒันาคุณภาพบรกิาร มกีารแถลงหรอืแจง้แก่พนกังานทุก
คน และทุกคนเรยีนรูว้ธิกีารใหบ้รกิารทีด่ทีีส่ดุ และเพิม่พนูความรูค้วามสามารถอยูต่ลอดเวลา 
 3. การวางแผนกลยุทธ์ด้านบริการที่ชดัเจน และสอดคล้องกับลักษณะเฉพาะตัวของ
องคก์รนัน้ โดยผูบ้รหิารระดบัสูงมกีารมอบหมายใหท้มีงานเฉพาะวางแผนกลยุทธ์ประจําองคก์รให้
วางแผนกลยุทธด์า้นงานบรกิารอย่างจรงิจงัและเป็นแผนชดัเจน กําหนดใหห้วัหน้างานทุกคนรบัรูม้ ี
การประชุมชีแ้จง และถอืเอาไปปฏบิตั ิผูบ้รหิารระดบัต่างๆ ตอ้งนําเสนอแผนงานในหน่วยงานหรอื
แผนงานที่ตนรบัผดิชอบ จะต้องสอดคล้องกบัแผนกลยุทธ์หลกัของหน่วยงานดา้นการบรกิารตาม
เปาหมายประจาํปี้  
 4.  ศกึษา วเิคราะห ์และออกแบบระบบการบรหิารงาน ทีส่อดคลอ้งกนันโยบายดา้นบรกิาร
และเอื้อให้แผนกลยุทธ์ด้านบริการที่กําหนดไว้สามารถดําเนินการได้อย่างมีประสิทธิผล มีการ
วเิคราะหร์ะบบการใหบ้รกิารในแต่ละวงจรบรกิาร โดยใชห้ลกัความรวดเรว็ และความมมีาตรฐาน
ดา้นความพอใจในทุกจุดทีใ่หบ้รกิาร มกีารวางผงัหน่วยบรกิารใหไ้หลไดค้ล่องตามลําดบั ไม่วกวน
ทาํงานใหง้า่ย ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารเขา้ใจ ทาํหนงัสอืการบรกิารทีเ่หมาะสมกบัหน่วยงานกบัแต่
ละหน้าที ่แจกโดยเน้นการเขยีนทีอ่า่นงา่ย เขา้ใจงา่ย ใชเ้ป็นคูม่อื 
 5.  มีโครงการสร้างจิตสํานึกการให้บริการที่ดี และการพัฒนาความสามารถในการ
ใหบ้รกิาร อบรมพนักงานทุกดา้นเรื่องการบรกิารอย่างสมํ่าเสมอ จดัสมัมนาใหพ้นกังานรูจ้กัวธิกีา
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จดัทํารายงาน หาจุดอ่อนในดา้นการบรกิารของตน และใชเ้ป็นเครื่องมอืช่วยวางแผนปรบัปรุงงาน
บรกิารต่อไป จดับรรยายพิเศษด้านประสบการณ์การบริการ จดัทศันศึกษาดูงานการบริการใน
องคก์รทีน่่าทําเป็นแบบอย่าง จดันิทรรศการส่งเสรมิงานบรกิาร จดัประกวดคําขวญัการบรกิารที่ด ี
จดัการประกวดและใหร้างวลั เชน่ ใหร้างวลัแก่พนกังานผูท้ีไ่ดร้บัคดัเลอืกวา่เป็นผูใ้หบ้รกิารดเีลศิ 
 6.  การปรบัปรุงยกระดบัโครงสร้างพื้นฐาน ที่เอื้อต่อการให้บรกิาร การปรบัปรุงอาคาร
สถานที่ ให้สวยงาม โอ่งโถง สะดวกสบาย เพื่อลูกค้าที่มาติดต่อ จดัทํามาตรฐานเอกลกัษณ์ของ
หน่วยงานมปีายชื่อผูใ้หบ้รกิาร รณรงคด์า้นความสะอาดเรยีบรอ้ย ทัง้ทีท่าํงาน หอ้งน้ํา สภาพแวดลอ้้

ทัง้ภายใน ภายนอก สถานทีท่าํงาน 
 7.  การยกระดบัมาตรฐานงานบริการ โดยเสริมเครื่องอํานวยความสะดวก เครื่องมือ
เครื่องใชเ้ทคโนโลย ีเครื่องจกัร การใหร้ะบบขอ้มลูทางการบรกิารยุดใหม่ การใชร้ะบบคอมพวิเตอร์
เข้ามาช่วยด้านข้อมูลและให้บริการ ปรบัปรุงพฒันาระบบสื่อสารที่ทนัสมยั ใช้ระบบสํานักงาน
อตัโนมตั ิเพือ่ใหคุ้ณภาพบรกิารดขีึน้ เพิม่ระบบใหผู้ร้บับรกิารเขา้ใชบ้รกิารไดท้นัท ี
 8.  รณรงค ์สรา้ง ปลูกฝง วฒันธรรมในการบรกิารขององคก์ร กําหนดไวใ้นหน้าทีข่องทุกั

หน่วยงานวา่งานสาํคญั คอื การใหบ้รกิารลกูคา้ ปลกูฝงคาํขวญั การอบรม หรอืแผน่ปายใหพ้นกังานั ้

ทุกคนตระหนักในขณะที่ปฏบิตัิงานว่า “การบรกิารคอืงานของพนักงานทุกคน” “ยิ้มเสมอเมื่อ
ใหบ้รกิาร” “ความพงึพอใจคอืหวัใจการใหบ้รกิาร” 
 9.  จดัคณะทํางานเพื่อดําเนินโครงการ ปรบัปรุงงานบรกิาร คณะทํางานทําแผนกลยุทธ์
ด้านบริการ คณะทํางานสร้างเอกลักษณ์และเสริมภาพลักษณ์องค์กร คณะทํางานตรวจสอบ
มาตรฐานการบรกิาร คณะกรรมการประกวดโครงการบรกิารดเีด่น คณะกรรมการคดัเลอืกพนกังาน
ใหบ้รกิารดเีดน่ 
 10. ปรบัปรงุเปลีย่นแปลงภายในองคก์รใหด้ขีึน้ตลอดเวลา จดัแผนกประชาสมัพนัธแ์นะนํา
ผูร้บับรกิารเรื่องขัน้ตอน วธิกีารเขยีนคําขอ ช่วยจดัขัน้ตอนเอกสารเพื่อใหผู้ร้บับรกิารใชบ้รกิารได้
อยา่งมัน่ใจ สะดวกไมเ่สยีเวลา จดัทาํกจิกรรมกลุ่มยอ่ย ควบคุมปรบัปรงุคุณภาพการบรกิารใหร้างวลั
แก่กลุ่มทีเ่สนอการปรบัปรุงทีด่ ีออกแบบและจดัผงัการใหบ้รกิารผูร้บับรกิารใหม ่ทาํใหส้ะดวกสบาย
ขึน้ 
 จากแนวคดิขา้งต้น ผูว้จิยัจงึไดนํ้ากรอบแนวคดิน้ีมาใชเ้ป็นแนวทางในการคน้หาคําตอบ
เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่หวัใจหลกัของการบรกิารตอ้งมใีจรกัและพรอ้มทีจ่ะเขา้ใจผูบ้รโิภค
ทุกสถานการณ์ นอกจากนัน้การแสดงออกถึงพฤติกรรม การยิ้ม สหีน้า ท่าทาง จะส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจของผูบ้รโิภคในการจงรกัภกัดต่ีอแบรนด์ โดยการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าในอนาคต รวมไปถึ
การบอกต่ออนัเน่ืองมาจากความประทบัใจในตวัผลติภณัฑก์ารบรกิาร ปจจัั ยเหล่าน้ีมสีว่นสาํคญัทีจ่ะ
ช่วยให้ทราบถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคในการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วจิยันํามาใช้เป็นแนวทางในการออกแบบ
แบบสอบถามและอภปิรายผลจากการวจิยั 
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5. แนวคดทฤษฎีกระบวนการตดัสนใจิ ิ  
 ทฤษฎีการตดัสนใจิ  หมายถงึ พฤตกิรรมการแสดงออกของผูบ้รโิภคในแต่ละบุคคล ใน
การคน้หารวมถงึกระบวนการในการเลอืกทีจ่ะกระทาํสิง่ใดสิง่หน่ึงจากทางเลอืกต่างๆ โดยทีผู่บ้รโิภค
จะมกีารเลือกซื้อสิ้นค้าหรอืบรกิารอยู่ในส่วนหน่ึงของชีวิตประจําวนั โดยขึ้นอยู่กบัข้อจํากดัของ
สถานการณ์ต่างๆ โดยถ้านักการตลาดสามารถเข้าถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคอย่างแท้จริง จะ
สามารถสรา้งการยอมรบัของผูบ้รโิภคไดด้ยีิง่ขึน้ (ฉตัยาพร เสมอใจ และ มทันียา สมม.ี 2545: 23; 
อา้งองิจาก Watson.  n.d.) 
 วทิยา วสิตูรเรอืงเดช (2545: 27) กล่าวว่าในการดําเนินชวีติของแต่ละบุคคลจะตอ้งผ่าน
กระบวนการต่างๆอยู่มากมาย โดยการตดัสนิใจเลอืกกระทําหรอืละเวน้ไม่กระทาํกจิกรรมต่างๆของ
ตน ขึน้อยูก่บัพืน้ฐานเหตุผลของความแตกต่างระหว่างบุคคล ต่างกนัออกไปตามปจจยัส่วนตวั และั

ปจจยัสภาพแวดล้อม การตดัสนิใจเพื่อตนเองหรอืการตดัสนิใจเพื่อส่วนรวม ขึ้นอยู่กบัควาั มเชื่อ 
คา่นิยม ทศันคตแิละแรงจงูใจ 
 Gibson; & Ivancevich (1973) ไดใ้หค้วามหมายของการตดัสนิใจไวว้่า เป็นกระบวนการ
สาํคญัขององคก์ารทีผู่บ้รหิารจะต้องกระทําอยู่บนพืน้ฐานของขอ้มูลขา่วสาร (information) ซึง่ ได้
รบัมาจากโครงสรา้งองคก์าร พฤตกิรรมบุคคล และกลุ่มในองคก์าร 
 Jones (2000) ไดใ้หค้วามหมายของการตดัสนิใจองคก์ารว่าเป็นกระบวนการ ทีจ่ะแกไ้ข
ปญหาขององคก์ร โดยการคน้หาทางเลอืกและเลอืกทางเลอืกหรอืแนวทางปฏบิตัทิีด่ทีีสุ่ด เพื่อบรรลุั

เปาหมายขององคก์ารทีไ่ดก้าหนดไว้้  
 เชดิศกัด ิโฆวาสนิธุ ์์ (2520: 38) ไดก้ล่าวถงึการตดัสนิใจของบุคคลทีจ่ะกระทาํสิง่ใดสิง่หน่ึง
นัน้ขึน้อยูก่บัเปาหมายหรอืความมุง่หวงัทีเ่ขาตัง้เอาไวด้ว้ย ซึง่ความมุง่หวงัหรอืเปาหมายน้ีเป็นผล้ ้  
จากทศันคตทิีม่ต่ีอสภาพแวดลอ้ม หรอืสิง่เรา้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการตดัสนิใจนัน้ๆ และทศันคตดิงักล่าวน้ี 
เชดิศกัด ิโฆวาสนิธุ ์ไดเ้น้์ นวา่เกดิจากการเรยีนรูแ้ละประสบการณ์ 
 จากแนวคดิการตดัสนิใจ สรปุไดว้า่ การตดัสนิใจเป็นกระบวนการทีผู่บ้รโิภคตดัสนิใจวา่จะ
ซือ้ผลติภณัฑห์รอืบรกิารใด โดยมปีจจยัั คอืขอ้มลูเกีย่วกบัตวัสนิคา้ สงัคมและกลุ่มทางสงัคม ทศันคติ
ของผูบ้รโิภค เวลาและโอกาส 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ปรญิ ลกัษติานนท ์ศุภร เสรรีตัน์ และองอาจ ปทะวานิช (2538: 18) กล่าว
วา่ กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (Decision process) หมายถงึ ขัน้ตอนในการเลอืกซือ้ผลติภณัฑจ์าก
สองทางเลอืกขึน้ไป พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคจะพจิารณาในสว่นทีเ่กีย่วขอ้งกบักระบวนการตดัสนิใจทัง้
ดา้นจติใจ (ความรูส้กึนึกคดิ) และพฤตกิรรมทางกายภาพ การซือ้เป็นกจิกรรมทางดา้นจติใจและทาง
กายภาพ ซึง่เกดิขึน้ชว่งระยะเวลาหน่ึง กจิกรรมเหล่าน้ีทาํใหเ้กดิการซือ้และเกดิพฤตกิรรมการซือ้ตาม
บุคคลอื่น กระบวนการตดัสนิใจซือ้ประกอบดว้ยขัน้ตอนทีส่าํคญั คอื การรบัรู ้การคน้หาขอ้มลู การ
ประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
 



 31 

 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546: 170) ไดใ้หค้วามหมาย รปูแบบของกระบวนการตดัสนิใจเป็น  
3 แบบ ดงัน้ี 
 1. การตดัสนิใจอยา่งงา่ย (Nominal Decision Making) เป็นการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ทีไ่มต่อ้ง
ใชค้วามคดิมากนกั เป็นสนิคา้ทีไ่มต่อ้งหาขอ้มลูมากมาย อาจหาจากความทรงจาํทีม่อียูใ่นสมอง เป็น
สนิคา้ทีร่าคาไมส่งูมากนกั และกอ็าจไม่สง่ผลกระทบอะไรในดา้นภาพพจน์ เช่น ขนมขบเคีย้ว แปรง
สฟีน ดนิสอ การซือ้เกดิจากความภกัดใีนตราสนิคา้ หรอืเป็นการซือ้ซํ้ากไ็ด้ั  
 2. การตดัสนิใจแบบจาํกดัขอบเขต (Limited Decision Making) เกีย่วพนักบัขอ้มลูภายใน
ทีม่อียู่ในสมองของผูบ้รโิภค และหาขอ้มูลภายนอกเพิม่เตมิบา้ง หาทางเลอืกไว ้2-3 ทางเลอืกเพื่อ
นํามาใช้ในการตดัสนิใจ ไม่ต้องใช้ความสลบัซบัซ้อนในการตดัสนิใจ พจิารณาคุณสมบตัิสกั 2-3 
ประการกเ็พยีงพอ และมกีารประเมนิผลหลงัการซื้อใชบ้้างเลก็น้อยเท่านัน้ การตดัสนิใจแบบน้ีอยู่
ระหว่างกลางระหว่างการตดัสนิใจอย่างง่ายกบัการตดัสนิใจอย่างมาก เช่น ถ้าเราเขา้ไปในรา้นคา้
แลว้หยบิกาแฟขึน้มา 2 กล่อง เปรยีบเทยีบกนั โดยดูจากปรมิาณและราคา ถ้าปรมิาณเท่ากนั เรา
ตดัสนิใจเลอืกราคาทีถู่กกวา่ 
 3. การตดัสนิใจอยา่งเตม็รปูแบบ (Extended Decision Making) เกีย่วพนักบัการหาขอ้มลู
จากภายในและขอ้มลูจากภายนอกอยา่งกวา้งขวาง จะมกีารประเมนิทางเลอืกจากหลายๆ ทาง และ
จะมกีารประเมนิผลหลงัการซือ้ใชอ้ยา่งมนียัสาํคญั การตดัสนิใจทีต่อ้งใชค้วามคดิและขอ้มลูทีม่ากจะ
เกดิขึน้กบัสนิค้าที่มรีาคาแพง หรอืมคีวามเสี่ยงสูง หรอื สนิค้าที่ไม่คุ้นเคยมาก่อน ดงันัน้ในแต่ละ
ขัน้ตอนของการตดัสนิใจซือ้ตอ้งทาํอยา่งเขม้งวด 
 โดยรูปแบบของกระบวนการตดัสนิใจทัง้ 3 แบบมลีกัษณะขัน้ตอนที่ใกล้เคยีง หรอื
เหมอืนกนัแตกต่างกนัตรงที ่การตดัสนิใจอยา่งงา่ย ไมต่อ้งมกีารประเมนิทางเลอืก สามารถตดัสนิใจ
ซื้อได้ทนัทีเลย ส่วนอื่นๆ ของกระบวนการนัน้จะแตกต่างกนัที่ความพยายามในการซื้อมรีะดบั
ต่างกนั การตดัสนิใจซื้อว่าเป็นกระบวนการตดัสนิใจขององค์กรโดยกําหนดความต้องการของสนิคา้
และบรกิารทีต่อ้งซือ้แลว้ระบุ ประเมนิและเลอืกตรายีห่อ้และผูข้ายรายต่างๆ 
 
 กระบวนการตดัสนใจ ิ (Process of decision making) 
 กระบวนการตดัสนิใจ (Process of decision making) หมายถงึ การกําหนดขัน้ตอนของ
การตดัสนิใจตัง้แต่ขัน้ตอนแรกไปจนถงึขัน้ตอนสุดทา้ย การตดัสนิใจโดยมลีําดบัขัน้ของกระบวนการ 
ดงักล่าว เป็นการตดัสนิใจโดยใชห้ลกัเหตุผลและมกีฎเกณฑ ์ซึ่งเป็นการตดัสนิใจโดยใชร้ะเบยีบวธิี
ทางวิทยาศาสตร์เป็นเครื่องมอืช่วยในการหาข้อสรุปเพื่อการตดัสนิใจ ขัน้ตอนของกระบวนการ
ตดัสนิใจมอียูห่ลายรปูแบบ  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 219) กล่าวว่า ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ (Buying Decision 
Process) เป็นลําดบัขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค จากการสาํรวจรายงานของ ผูบ้รโิภค
จาํนวนมากในกระบวนการซือ้ พบวา่ผูบ้รโิภคผา่นกระบวนการ 5 ขัน้ตอน คอื 
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  1.  การรบัรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) หรอืการรบัรูป้ญหา ั (Problem 
Recognition) การที่บุคคลรบัรูถ้งึความต้องการภายในของตน ซึ่งอาจเกดิขึน้เองหรอืเกดิจากสิง่
กระตุน้ภายในและภายนอก เช่นความหวิ ความกระหาย ความตอ้งการทางเพศ ความเจบ็ปวด ฯลฯ 
ซึง่รวมถงึความตอ้งการทางรา่งกาย (Physiological Needs) ความตอ้งการทีเ่ป็นความปรารถนา อนั
เป็นความตอ้งการทางดา้นจติวทิยา (Psychological Needs) สิง่เหล่าน้ีเกดิขึน้เมื่อถงึระดบัหน่ึงจะ
กลายเป็นสิง่กระตุ้น บุคคลจะเรยีนรูถ้งึวธิทีี่จะจดัการกบัสิง่กระตุ้นจากประสบการณ์ในอดตี ทําให้
เขารูว้า่จะตอบสนองสิง่กระตุน้อยา่งไร นกัการตลาดในขัน้กระตุน้ความตอ้งการม ี2 ประการดงัน้ี 
  1.1  เขา้ใจสิง่กระตุน้เกีย่วกบัผลติภณัฑท์ีม่อีทิธพิลต่อผูบ้รโิภค 
  1.2  แนวความคดิการกระตุน้ความตอ้งการ ช่วยใหน้กัการตลาดราํลกึไดเ้สมอว่า ระดบั
ความตอ้งการสาํหรบัผลติภณัฑจ์ะเปลีย่นแปลงตลอดเวลา  
 2.  การค้นหาข้อมลู (Information Search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ และสิง่ที่
สามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลก้บัผูบ้รโิภค ผูบ้รโิภคจะดาํเนินการคน้หาขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งมากขึน้ 
แหล่งขอ้มลูทีผู่บ้รโิภคแสวงหาและมอีทิธพิลทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการเลอืก แหล่งขอ้มลูประกอบดว้ย 
  2.1 แหล่งบุคคล (Personal Sources) ไดแ้ก่ สมาชกิในครอบครวั ญาต ิคนรูจ้กั 
  2.2 แหล่งการคา้ (Commercial Sources) ไดแ้ก่ สื่อการโฆษณา พนักงานขาย 
ตวัแทนการคา้การบรรจุภณัฑ ์
  2.3 แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) ไดแ้ก่ การควบคุม การตรวจสอบ การใช้
สนิคา้ 
  2.4 แหล่งชุมชน (Public Sources) ไดแ้ก่ สือ่มวลชน องคก์ารคุม้ครองผูบ้รโิภค 
  2.5 แหล่งทดลอง (Experimental Sources) ได้แก่หน่วยงานที่สํารวจคุณภาพ
ผลติภณัฑห์รอืหน่วยวจิยัภาวะตลาดของผลติภณัฑ ์ประสบการณ์ตรงของผูบ้รโิภคในการทดลองใช้
ผลติภณัฑ ์
  อทิธพิลของแหล่งขอ้มลูจะแตกต่างกนัตามชนิดของผลติภณัฑ ์และลกัษณะส่วนบุคคล
ของผูบ้รโิภค โดยทัว่ไปผูบ้รโิภคไดร้บัขอ้มูลต่างๆ จากแหล่งการค้า ซึ่งเป็นแหล่งขอ้มูลที่นักการ
ตลาดสามารถควบคุมการใหข้อ้มลูได ้โดยปกตขิอ้มลูจากแหล่งการคา้ใหข้อ้มลูทัว่ๆ ไป แก่ผูซ้ือ้ แต่
ข้อมูลจากแหล่งบุคคลจะช่วยประเมินผลผลิตภัณฑ์ให้แก่ผู้ซื้อ นักการตลาดสามารถพิจารณา
ความสาํคญัของแหล่งขอ้มลูโดยสมัภาษณ์ผูบ้รโิภคว่ารูจ้กัผลติภณัฑไ์ดอ้ยา่งไร และแหล่งขอ้มลูใดที่
มอีทิธพิลมากต่อผูบ้รโิภค 
 3.  การประเมนผลทางเลือก ิ (Evaluation of Alternatives) เมื่อผูบ้รโิภคไดร้บัขอ้มลู
มาแลว้จากขัน้ทีส่อง ผูบ้รโิภคจะเกดิความเขา้ใจและประเมนิผลทางเลอืกต่างๆ กระบวนการประเมนิ 
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคมดีงัน้ี 
  3.1  คุณสมบตัผิลติภณัฑ ์
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  3.2  ผูบ้รโิภคจะใหน้ํ้าหนกัความสาํคญัสาํหรบัคุณสมบตัผิลติภณัฑแ์ตกต่างกนั นกัการ
ตลาดตอ้ง พยายามคน้หาและจดัลาํดบัสาํหรบัคุณสมบตัผิลติภณัฑ ์
  3.3  ผูบ้รโิภคมกีารพฒันาความเชื่อถอืเกีย่วกบัสนิคา้ เน่ืองจากความเชื่อถอืของ
ผูบ้รโิภคขึน้อยูก่บัประสบการณ์ของผูบ้รโิภคและความเชื่อถอืเกีย่วกบัตราผลติภณัฑจ์ะเปลีย่นแปลง
ไดเ้สมอ 
  3.4  ผูบ้รโิภคมทีศันคตใินการเลอืกตราสนิคา้ โดยผา่นกระบวนการประเมนิผลเริม่ตน้
ดว้ย การกาํหนดคุณสมบตัขิองผลติภณัฑท์ีเ่ขาสนใจ และเปรยีบเทยีบคุณสมบตัขิองผลติภณัฑ ์ตรา
ต่างๆ 
 4.  การตดัสนใจซ้ือ ิ (Purchase Decision) ผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑท์ีเ่ขาชอบมาก
ทีส่ดุ และปจจยัต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ระหวา่งประเมนิผลพฤตกิรรมและการตดัสนิใจซือ้ ั 3 ประการ คอื 
หลงัจากประเมนิทางเลอืก ก่อนทีจ่ะเกดิความตัง้ใจซือ้ และเกดิการตดัสนิใจซือ้ในการตดัสนิใจซือ้แต่
ละครัง้ผูบ้รโิภคจะตอ้งตดัสนิใจในเรือ่งต่างๆ ดงัน้ี 
  4.1 เลอืกทีจ่ะซือ้ผลติภณัฑน์ัน้หรอืไม ่แทจ้รงิแลว้ม ี3 ทางเลอืก คอื ซือ้สนิคา้นัน้ ซือ้
สนิคา้อื่นทดแทน หรอืไมซ่ือ้เลย   
  4.2 ถา้ซือ้จะซือ้ยีห่อ้อะไร 
  4.3 จะซือ้ทีไ่หน 
  4.4 จะซือ้จาํนวนเทา่ใด 
  4.5 จะซือ้อยา่งไร 
   นักการตลาดจะต้องพยายามที่จะสร้างแรงกระตุ้นให้ผู้บรโิภคตดัสนิใจซื้อสนิค้าหรอื
บรกิารใหเ้รว็ขึน้ ซึ่งสามารถทําไดด้ว้ยวธิกีาร คอื การใหผ้ลตอบแทนส่วนเพิม่ การสรา้งความแตกต่าง 
และการสรา้งความมัน่ใจ 
 5.  พฤตกรรมิ ภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) ภายหลงัจากทีผู่บ้รโิภคไดซ้ือ้
สนิค้าหรอืบรกิารแล้ว พฤติกรรมหลงัการซื้อบางอย่างก็จะตามมา เช่น อาจซื้อเพิม่ขึ้น หรอือาจ
ประเมนิการซือ้ทีไ่ดต้ดัสนิใจซือ้ไปแลว้ ในหลายกรณ ีเมือ่ผูซ้ือ้สนิคา้หรอืบรกิารอยา่งหน่ึงอยา่งใดไป
แลว้ กจ็ะทาํใหแ้รงดลใจ ทาํใหเ้กดิการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารอกีอยา่งตามมา  
  อยา่งไรกต็าม ในบางครัง้ผูบ้รโิภคยงัอาจประเมนิการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารทีซ่ือ้ไปนัน้อกี
ครัง้หนึ่ง ผลติภณัฑ์ที่ซื ้อไปนัน้สามารถแก้ปญหาตามที่เขาต้องการได้จรงิ ตามั คําโฆษณา
หรอืไม่ ผลติภณัฑ์นัน้ตรงตามลกัษณะที่คาดหวงัไว้หรอืไม่ หากผูบ้รโิภคได้รบัความพอใจก็จะ
ทําใหเ้กดิการซื้อซํ้าเมื่อสนิค้าหรอืบรกิารนัน้ใช้หมดไป และจะบอกกล่าวไปยงัผูบ้รโิภครายอื่นๆ
ที่มคีวามสนใจ ในผลติภณัฑ์เดยีวกนัต่อๆในทางบวก และในทางตรงกนัขา้มหากไม่ได้รบัความ
พอใจ ก็อาจจะหนัไปซื้อผลติภณัฑ์ยี่หอ้อื่น ตราอื่น และจะบอกกล่าวไปยงัผูบ้รโิภครายอื่นๆ 
ในทางลบ 
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ภาพประกอบ 4 โมเดลขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 5 ขัน้ตอน (Five – Stage Model of  
      the Consumer Buying Process) 
 
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  (2550).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค. หน้า 220. 
 
 Plunkett and Attner (1994:162) กล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจ หมายถงึการกําหนด
ขัน้ตอนของการตดัสนิใจตัง้แต่ขัน้ตอนแรกไปยงัขัน้ตอนสุดทา้ย โดยกระบวนการดงักล่าวเป็นการ
ตดัสนิใจโดยใชห้ลกัเหตุและผลและมกีฎเกณฑ ์ไดเ้สนอลําดบัขัน้ตอนของกระบวนการตดัสนิใจเป็น 
7 ขัน้ตอน ดงัน้ี อา้งจาก กุลชล ีไชยนนัตา (2539:135-139) 
 ขัน้ที ่1 การระบุปญหา ั (Define the problem) เป็นขัน้ตอนแรกทีม่คีวามสาํคญัอยา่งมาก 
เพราะการระบุปญหาไดถู้กต้องหรอืไม่ ย่อมมผีลต่อการดําเนินการในขัน้ต่อๆ ไปของกระบวนการั

ตดัสนิใจ ซึง่จะสง่ผลกระทบต่อคุณภาพของการตดัสนิใจดว้ย 
 ขัน้ที ่2 การระบุขอ้จาํกดัของปจจยั ั (Indentify limiting factors) เมื่อสามารถระบุปญหาได้ั

ถูกตอ้งแลว้ ผูบ้รหิารควรพจิารณาถงึขอ้จาํกดัต่างๆ ขององคก์าร โดยพจิารณาจากทรพัยากรซึง่เป็น
องคป์ระกอบของกระบวนการผลติ ไดแ้ก่ กําลงัคน เงนิทุน เครื่องจกัร สิง่อํานวยความสะดวกอื่นๆ 
รวมทัง้เวลาซึ่งมกัเป็นปจจัยจํากัดที่พบอยู่เสมอๆ การรู้ถึงข้อจํากัดหรือเงื่อนไขที่ไม่สามารถั

เปลีย่นแปลงได ้จะชว่ยใหผู้บ้รหิารกําหนดขอบเขตในการพฒันาทางเลอืกใหแ้คบลงได ้ตวัอยา่งเช่น 
ถา้มเีงือ่นไขว่าตอ้งสง่สนิคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ภายในเวลา 1 เดอืน ทางเลอืกของการแกไ้ขปญหาการผลติั

สนิคา้ไมเ่พยีงพอทีม่รีะยะเวลาดาํเนินการมากกวา่ 1 เดอืน กค็วรถกูตดัทิง้ไป 
 ขัน้ที ่3 การพฒันาทางเลอืก (Develop potential alternatives) ขัน้ตอนต่อไป ผูบ้รหิาร
ควรทําการพฒันาทางเลอืกต่างๆ ขึน้มา ซึ่งทางเลอืกเหล่านัน้ควรเป็นทางเลอืกทีม่ศีกัยภาพและมี
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ความเป็นไปได้ ในการแก้ปญหาให้น้อยลงหรอืให้ประโยชน์สูงสุด ตวัอย่างเช่น กรณีที่องค์การั

ประสบปญหาเวลาการผลติไมเ่พยีงพอ ผูบ้รหิารอาจพจิารณาทางเลอืกดงัน้ี ั 1) เพิม่การทํางานกะ
พเิศษ 2) เพิม่การทาํงานล่วงเวลาโดยใชต้ารางปกต ิ3) เพิม่จาํนวนพนกังาน หรอื 4) ไมท่าํอะไรเลย 
ในการพฒันาทางเลือกผู้บรหิารอาจขอความคดิเหน็จากนักบรหิารอื่นๆ ที่ประสบความสําเรจ็ทัง้
ภายในและภายนอกขององค์การ ซึ่งอาจใชว้ธิกีารปรกึษาหารอืเป็นรายบุคคล หรอืจดัการประชุม
กลุ่มย่อยขึน้ ขอ้มูลที่ได้รบัจากบุคคลเหล่านัน้เมื่อผนวกรวมกบัสติปญญา ความรู้ ความสามารถ ั

ความคดิสรา้งสรรคแ์ละประสบการณ์ของตนเองจะชว่ยใหผู้บ้รหิารสามารถพฒันาทางเลอืกไดอ้ยา่งมี
ประสทิธภิาพ 
 ขัน้ที ่4 การวเิคราะหท์างเลอืก (Analyze the alternatives) เมื่อผูบ้รหิารไดท้าํการพฒันา
ทางเลอืกต่างๆ โดยจะนําเอาขอ้ดแีละขอ้เสยีของแต่ละทางเลอืกมาเปรยีบเทยีบกนัอย่างรอบคอบ 
ทางเลอืกบางทางเลอืกทีอ่ยู่ภายใต้ขอ้จํากดัขององคก์ารกอ็าจทําใหเ้กดิผลต่อเน่ืองทีไ่ม่พงึประสงค์
ตามมา เชน่ ทางเลอืกหน่ึง ของการเพิม่ผลผลติ ไดแ้ก่การลงทุนตดิตัง้ระบบคอมพวิเตอร ์ซึง่จะช่วย
ใหแ้กป้ญหาได ้แต่อั าจมปีญหาเกี่ยวกบัการลดลงของขวญักําลงัใจของพนักงานในระยะต่อมา เป็นั

ตน้ 
 ขัน้ที ่5 การเลอืกทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ด (Select the best alternative) เมื่อผูบ้รหิารไดท้าํการ 
วิเคราะห์และประเมินทางเลือกต่างๆ แล้ว ผู้บริหารควรเปรียบเทียบข้อดีและข้อเสียของแต่ละ
ทางเลอืกอกีครัง้หน่ึง เพื่อพจิารณาทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ดเพยีงทางเดยีว ทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ดควรมผีลเสยี
ต่อเน่ืองในภายหลงัน้อยทีสุ่ด และใหผ้ลประโยชน์มากที่สุด แต่บางครัง้ผูบ้รหิารอาจตดัสนิใจเลอืก
ทางเลอืกแบบประนีประนอมโดยพจิารณาองคป์ระกอบทีด่ทีีส่ดุของแต่ละทางเลอืก 
 ขัน้ที ่6 การนําผลการตดัสนิใจไปปฏบิตั ิ(Implement the decision) เมื่อผูบ้รหิารได้
ทางเลอืกทีด่ทีีส่ดุแลว้ กค็วรมกีารนําผลการตดัสนิใจนัน้ไปปฏบิตั ิเพื่อใหก้ารดาํเนินงานเป็นไปอยา่ง
มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารควรกําหนดโปรแกรมของการตัดสินใจ โดยระบุถึงตารางเวลาการ
ดําเนินงาน งบประมาณ และบุคคลที่เกี่ยวขอ้งกบัการปฏบิตั ิควรมกีารมอบหมายอํานาจหน้าที่ที่
ชดัเจน และจดัใหม้รีะบบการตดิต่อสื่อสารทีจ่ะช่วยใหก้ารตดัสนิใจเป็นทีย่อมรบั นอกจากน้ีผูบ้รหิาร
ควรกําหนดระเบียบวิธี กฎ และนโยบาย ซึ่งมีส่วนสนับสนุนให้การดําเนินงานเป็นไปอย่างมี
ประสทิธภิาพ 
 ขัน้ที ่7 การสรา้งระบบควบคุมและประเมนิผล (Establish a control and evaluation 
system) ขัน้ตอนสุดท้ายของกระบวนการตดัสนิใจ ได้แก่ การสรา้งระบบการควบคุมและการ
ประเมนิผล ซึ่งจะช่วยให้ผู้บรหิารได้รบัข้อมูลย้อนกลบัเกี่ยวกบัผลการปฏิบตัิงานว่าเป็นไปตาม
เปาหมายหรอืไม่ ้ ขอ้มูลย้อนกลบัจะช่วยให้ผู้บรหิารแก้ปญหาหรอืทําการตดัสนิใจใหม่ได้โดยได้ั

ผลลพัธข์องการปฏบิตัทิีด่ทีีส่ดุ 
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 ทฤษฎีการตดัสนใจ ิ  
 วุฒชิยั จาํนงค ์(2523) กล่าวว่า การตดัสนิใจเป็นเรื่องของการจดัการทีห่ลกีเลีย่งไมไ่ดแ้ละ
ในการจดัการนัน้ การตดัสนิใจเป็นหวัใจในการปฏบิตังิานทุกๆ เรื่องทุกๆ กรณีเพื่อดํา เนินการไปสู่
วตัถุประสงค ์อาจมเีครือ่งมอืมาช่วยในการพนิิจพจิารณา มเีหตุผลสว่นตวัอารมณ์ ความรกัใคร ่ชอบ
พอ เขา้มามสี่วนเกี่ยวขอ้งในการตดัสนิใจ และมลีกัษณะเป็นกระบวนการอนัประกอบดว้ยขัน้ตอน
ต่างๆ ต่อเน่ืองกนัไป ดงัน้ี 
 1. การแยกแยะตวัปญหา ั (Problem identification) ในขัน้ตอนแรกของการตดัสนิใจนัน้ จงึ
เป็นเรื่องราวของการสร้างความแน่ใจ มัน่ใจ โดยการค้นหาความเข้าใจกบัตวัปญหาที่แท้จรงิ ก็ั

เพราะเหตุวา่กระบวนการตดัสนิใจจะเริม่ตน้ตามขัน้ตอนแรก เมื่อผูท้าํ การตดัสนิใจมคีวามรูส้กึว่าได้
เกดิปญัหาขึน้มา นัน่กค็อื เป็นความรูส้กึทีเ่กดิขึน้ภายในว่าไดม้ปีรากฎบางสิง่ บางอยา่งมไิดเ้ป็นไป
ตามทีค่าดคดิ 
 2. การหาขา่วสารทีเ่กีย่วกบัตวัปญหานัน้ ั (Information search) การเสาะหาขา่วสารต่างๆ 
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัปญหานัน้กค็อื การเสาะหาสิง่ทีเ่ป็นสาเหตุหรอืสิง่ที่ั ก่อใหเ้กดิปญหานัน้ ซึง่อาจจะั

ไมใ่ชส่าเหตุโดยตรงกไ็ด ้
 3. การประเมนิค่าข่าวสาร (Evaluation of information) เป็นความจํา เป็นทีจ่ะต้อง
ประเมนิค่าดูว่า ข่าวสารที่ไดม้านัน้ถูกต้อง เหมาะสมเพยีงพอตรงกบัเวลา และสามารถที่จะนําไป
วเิคราะหป์ญหาไดห้รอืไม่ั  
 4. การกาํหนดทางเลอืก (Listing alternative) เป็นขัน้ตอนสาํคญัของการตดัสนิใจ คอื การ
กําหนดทางเลอืกมากทีสุ่ดเท่าทีจ่ะมากได ้เป็นการทีพ่ยายามจะครอบคลุมวถิทีางทีจ่ะแกป้ญหาได้ั

หลายๆ วธิถีา้เรามขีา่วสารสมบูรณ์สาํหรบัปญหาแต่ละเรื่อง เราอาจจะกําหนดทางเลอืกไดเ้หมาะสมั

และครอบคลุมอยา่งแทจ้รงิได ้
 5. การเลอืกทางเลอืก (Selection of alternative) เมื่อไดก้ําหนดทางเลอืกต่างๆออก
มาแล้ว พรอ้มทัง้กําหนดลําดบัความสําคญัและความเหมาะสมในการแกป้ญหา ขัน้ตอนต่อไป คอื ั

การเลอืกทางเลอืกทีจ่ะปฏบิตักิารต่อไป (Selection of a course of action) และขัน้น้ีเองทีเ่ป็นที่
ยอมรบักนัโดยทัว่ไปวา่ เป็นการตดัสนิใจอยา่งแทจ้รงิ 
 6. การปฏบิตัติามการตดัสนิใจ (Implement of decision) เมื่อทางเลอืกไดถู้กเลอืกเขา้
มาแลว้ กเ็ป็นการปฏบิตัติามผลของการตดัสนิใจหรอืทางเลอืก 
 
 ปัญหาและอปุสรรคในการตดัสนใจิ  
 เมือ่ทางเลอืกของการแกป้ญหาหรอืตัั ดสนิใจดาํเนินงานต่างๆ ไดถู้กเสนอแนะโดยกลุ่มหรอื
โดยผูนํ้า ทางเลอืกเหล่าน้ีกจ็ะถูกประเมนิ จากนัน้ทางเลอืกที่ดทีีสุ่ดหรอืสมาชกิของกลุ่มเหน็พรอ้ง
ต้องกนัมากทีสุ่ดกจ็ะไดร้บัการเลอืก ในกระบวนการน้ีผูนํ้าพงึต้องรูถ้งึอุปสรรคหรอืสิง่ที่สามารถจะ
บัน่ทอนประสทิธภิาพของการเลอืกทางเลอืกของกลุ่มลงไปได ้ซึง่ไดแ้ก่ Yukl (1989: 253-261) 
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 1.  การเรง่รบีตดัสนิใจ (Hasty Decision) การรบีเรง่ทาํการตดัสนิใจคอืการตดัสนิใจทีไ่มไ่ด้
มกีารประเมนิทางเลอืกต่างๆ ใหด้ก่ีอนทาํการตดัสนิใจเลอืกทางเลอืกใดทางเลอืกหน่ึง ซึง่จะสง่ผลต่อ
คุณภาพของการตดัสนิใจ แมน้ว่าจะไดม้กีารหาทางเลอืกมาอย่างม ีประสทิธภิาพกต็าม สิง่สาํคญัที่
ทําใหเ้กดิความรบีเร่งในการตดัสนิใจของกลุ่มกค็อืกลุ่มทีม่ลีกัษณะ ความคดิเหน็ไปในทางเดยีวกนั 
หรอืกลุ่มทีเ่ป็นพรรคพวกเดยีวกนั ซึ่งเป็นทางหน่ึง ประการทีส่องทีท่ําใหร้บีเร่งในการตดัสนิใจของ
กลุ่ม คือเวลา โดยเฉพาะเมื่อการตัดสินใจกระทําใกล้ๆ จะได้เวลาปิดการประชุม ทุกคนจึงมกั
ตอ้งการใหเ้สรจ็สิน้ไป ไมอ่ยากใหเ้ลื่อนไปพจิารณาในคราวหน้า หรอืตอ้งมกีารประชุมเพื่อพจิารณา
อกีครัง้ 
 2.  ความไมส่มบูรณ์ของการมสีว่นรว่ม (Incomplete Participation) หรอืการไมม่สีว่นรว่ม
จรงิของสมาชกิในการตดัสนิใจ กรณีน้ีเกิดขึ้นได้เมื่อสมาชิกของกลุ่มบางส่วนไม่มโีอกาสหรอืไม่
อยากแสดงความคดิเหน็ ทัง้น้ีเพราะมสีมาชกิของกลุ่มบางคน แสดงการสนับสนุนต่อทางเลอืกใด
ทางเลอืกหน่ึงอย่างจรงิจงัและเคร่งเครยีด จนทําใหพ้วกเขาไม่อยากโต้แยง้จงึเงยีบเฉย โดยเฉพาะ
เมือ่ผูใ้หก้ารสนบัสนุนนัน้มตีําแหน่งหน้าทีค่่อนขา้งสงู หรอืการไดร้บัความเหน็ชอบจากผูนํ้าของกลุ่ม 
ซึ่งการเงยีบของสมาชกิบางส่วนทําใหผู้นํ้าและสมาชกิคนอื่นๆ ลงความเหน็ว่านัน่คอืการเหน็ชอบ
ดว้ย ซึง่ตามความเป็นจรงิอาจจะไมเ่หน็ดว้ย ดงันัน้ประชามตขิองการตดัสนิใจจงึเป็นประชามตทิีผ่ดิ 
(False Consensus) อนัทาํใหคุ้ณภาพของการตดัสนิใจตํ่าได ้และไมเ่ป็นทีย่อมรบัของสมาชกิบางท
ทีเ่งยีบได ้(Silent Majority) ผูนํ้าสามารถจะทําใหก้ารมสี่วนร่วมสมบูรณ์ได ้โดยการสนับสนุนให้
สมาชกิทุกคนไดม้โีอกาสแสดงความคดิเหน็และประเมนิแต่ละทางเลอืก โดยปองกนัไมใ่หม้กีารแสดง้

อาการขูเ่ขญ็ พดูเยย้หยนั หรอืขูส่มาชกิทีโ่ตแ้ยง้ได ้
 3.  การแบ่งกลุ่มหรอืแบ่งพวก (Polarization) การแบ่งกลุ่มหรอืแบ่งพวกจะเกดิขึน้เมื่อใน
กลุ่มตดัสนิใจ เมื่อสมาชกิมคีวามคดิเหน็ในแนวทางเลอืกต่างกนัแค่ 2 แนวทางอยา่งชดัเจน และต่าง
ฝายก็่ สนบัสนุนทางเลอืกของตนอยา่งเอาจรงิเอาจงัและเครง่เครยีด โดยไมส่นใจทีจ่ะพจิารณาในสว่น
ดขีองทางเลอืกของอกีฝายหน่ึง ไม่มใีครสนใจในสว่นทีเ่หมอืนกนัของทางเลอืกทัง้สอง แต่จะหาทาง่

โจมตจุีดออ่นของกนัและกนั การต่อสูด้ว้ยอารมณ์จะมมีาก บางทกีวา่ความสนใจในเปาหมายของการ้

ตดัสนิใจ สมาชกิแต่ละฝายจะแย่งกนัพูด พูดสอดแทรกอกีฝายหน่ึง เมื่อต่างฝายต่างไม่สนใจว่าพูด่ ่ ่

วา่อะไร ต่างกไ็มเ่ขา้ใจวา่อกีฝายพดูอะไรในทีส่ดุ่  
 4.  การวางแผนปฏบิตักิาร (Superficial Action Planning) ขัน้สุดทา้ยของการตดัสนิใจโดย
กลุ่มกค็อืการกาํหนดแผนทีท่าํการตดัสนิใจไปสูก่ารปฏบิตัหิรอืแผนปฏบิตักิารดงันัน้ในทางเลอืกควร
มรีายละเอยีดแต่ละขัน้ตอนค่อนขา้งละเอยีด วธิกีารตดิตามดูความกา้วหน้ากค็วรถูกกําหนดไวด้ว้ย 
เพราะว่าการตดัสนิใจถงึแมจ้ะดอีย่างไรกพ็บว่าไม่สามารถประสบความสาํเรจ็ได ้เพราะไม่มสีมาชกิ
คนใดสนใจหรอืใส่ใจจะนําไปปฏบิตัิ แผนปฏบิตัิการจงึนับว่าสําคญัมาก เพราะจะสามารถบอกว่า
อะไรอาจจะเกิดจากความผิดพลาดได้ในขัน้ตอนปฏิบตัิเหตุการณ์เหล่านัน้เราควรจะหาวิธีการ
ปองกนัอยา่งไรไวล้่วงหน้าและจะหลกีเลีย่งการสญูเสยีจากเหตุการณ์ทีต่อ้งเกดิใหน้้อยทีส่ดุอยา่งไร้  
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ดงันัน้กล่าวไดว้่า การตดัสนิใจ คอื ผลสรุปหรอืผลขัน้สุดทา้ยของกระบวนการคดิอยา่งมเีหตุผลเพื่อ
เลอืกแนวทางการปฏบิตัิที่ถูกต้องเหมาะสมกบัสถานการณ์ ทรพัยากร และบุคคล สามารถนําไป
ปฏบิตัแิละทําใหง้านบรรลุเปาหมายและวตัถุประสงคต์ามทีต่อ้งการ การตดัสนิใจ เป็นส่วนหน่ึงของ้

บทบาทของผูบ้รหิารทีเ่กดิจากตําแหน่งและอํานาจทีเ่ป็นทางการ คอืบทบาทการเป็นผูป้ระกอบการ 
(Enterpreneur) บทบาทผูจ้ดัการสถานการณ์ทีเ่ป็นปญหา ั (Disturbance Handler) บทบาทผู้
จดัทรพัยาการ (Resource Allocator) และบทบาทผูเ้จรจาต่อรอง (Negotiator) 
 
6. ลกัษณะการประกอบธรุกจธนาคาริ  
 การเปลี่ยนแปลงและพฒันาการที่สําคญั ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) เป็น
ธนาคารไทยแห่งแรก โดยไดร้บัพระมหากรุณาธคิุณจากพระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หวั 
ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ พระราชทานพระราชอํานาจพเิศษในการจดทะเบยีนจดัตัง้ธนาคารไทย
พาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ขึ้น เมื่อ 30 มกราคม 2449 โดยกรมหมื่นมหศิรราชหฤทยั เป็นองค์ผู้
สถาปนา ซึง่ไดช้ื่อเมื่อแรกก่อตัง้ว่า "บรษิทั แบงกส์ยามกมัมาจล ทุนจาํกดั "ดว้ยทุนจดทะเบยีนแรก
ตัง้ 3 ล้านบาท เปลี่ยนชื่อเป็น "ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั" เมื่อวนัที่ 27 มกราคม 2482 และจด
ทะเบยีนเป็นบรษิทัมหาชนเมือ่วนัที ่19 กุมภาพนัธ ์2536 
 
 ภาพรวมการประกอบธรุกจของธนาคาร บรษทัยอย และบรษทัรวมิ ิ ิ่ ่  
 ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั (มหาชน) เป็นธนาคารทีใ่หบ้รกิารทางการเงนิทีค่รบวงจรชัน้
นาของประเทศ เพื่อตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกค้าแต่ละกลุ่มอย่างครบถ้วน 
ครอบคลุมการให้บริการทางการเงนิสาหรบัลูกค้าบุคคล ลูกค้าธุรกิจและวาณิชธนกิจ และการ
ให้บรกิารทางการเงนิในรูปแบบอื่นๆ ผ่านบรษิัทในกลุ่มธนาคารไทยพาณิชย์นอกเหนือจากการ
ให้บริการหลัก ซึ่งได้แก่ การรบัเงินฝากและการให้สินเชื่อ ธนาคารมีบริการที่หลากหลายเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม โดยสาหรบักลุ่มลูกคา้บุคคล ธนาคารไดใ้หบ้รกิาร
สนิเชื่อทีอ่ยูอ่าศยั สนิเชื่อบุคคล สนิเชื่อเช่าซือ้รถยนต ์บตัรเครดติ บรกิารเอทเีอม็ บตัรเดบติ บรกิาร
แลกเปลี่ยนเงนิตราต่างประเทศและเงนิโอนต่างประเทศ รวมถึงผลติภณัฑ์เพื่อการลงทุนและการ
ประกนั สําหรบัลูกคา้ธุรกจิ ธนาคารไดใ้หบ้รกิารที่เกี่ยวขอ้งกบัการใหบ้รกิารบรหิารเงนิเพื่อธุรกจิ 
การคา้ต่างประเทศ ผลติภณัฑบ์รหิารเงนิ ผลติภณัฑท์างตลาดตราสารหน้ีและตลาดทุน ทีป่รกึษา
ทางการเงนิ วาณิชธนกจิ รวมถงึบรกิารทางการเงนิอื่นๆ ทีใ่หบ้รกิารโดยบรษิทัในเครอืของธนาคาร
แก่ลกูคา้บุคคลและลกูคา้ธุรกจิ อาท ิการซือ้ขายหลกัทรพัย ์การจดัการและบรหิารหลกัทรพัย ์สนิเชือ่
เชา่ซือ้รถยนตล์สิซิง่ และประกนัชวีติและประกนัทัว่ไป 
 ในธุรกจิการใหบ้รกิารนัน้ ธนาคารใหค้วามสําคญักบัการรกัษาความผูกพนัของพนักงาน
ควบคู่ไปกบัการสร้างความผูกพนัของลูกค้าของธนาคารให้อยู่ในระดบัสูง ธนาคารได้ให้ Gallup 
Organization ทําการสาํรวจอย่างสมํ่าเสมอเพือ่ประเมนิระดบัความพงึพอใจของลกูคา้และพนกังา
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ที่มต่ีอธนาคารด้วยมาตรฐานอนัเป็นที่ยอมรบัในระดบัโลก จากความสําเร็จในหลายปีที่ผ่านมา 
ธนาคารยงัคงรกัษาความพงึพอใจของทัง้ลกูคา้และความผกูพนัของพนกังานใหอ้ยูใ่นระดบัสงูสุดเมื่อ
เทยีบกบัมาตรฐานในระดบัโลก ความผกูพนัในระดบัสงูน้ีทาใหธ้นาคารไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั และ
ทาใหม้ัน่ใจไดว้า่ธนาคารมคีวามสามารถในการทาํกาไรไดอ้ยา่งยัง่ยนื 
 
 การบรการของธนาคาร กสกรไทย จาํกดั ิ ิ (มหาชน) 
 ผลติภณัฑ/์บรกิาร ประเภทบญัชเีงนิฝาก 
 บญัชเีงนิฝากกระแสรายวนั คุณลกัษณะเป็นบญัชทีีใ่ชเ้ชค็ในการสัง่จ่ายแทนเงนิสด ระบุ
เงื่อนไขการจ่ายเงนิได้ ระงบัการจ่ายเงนิตามเช็คได้ ใช้ร่วมกบับรกิารอื่นๆ ของธนาคารได้ เช่น 
บรกิารหกับญัช ี(ชาํระบตัรเครดติชาํระคา่สนิคา้และบรกิาร, ชาํระค่าสาธารณูปโภค), บรกิารธนาคาร
ทางโทรศพัท,์ วงเงนิกูเ้บกิเงนิเกนิบญัช,ี การโอนเงนิจากบญัช ีออมทรพัยเ์ขา้บญัชกีระแสรายวนั 
และสามารถใชร้ว่มกบับตัร ATM หรอืบตัรเครดติในการเบกิจ่ายไดท้ีตู่ ้ATM ทัว่ประเทศ ตลอด 24 
ชัว่โมง 
 บญัชเีงนิฝากออมทรพัย ์คุณลกัษณะเป็นบญัชเีงนิฝากที่เปิดบญัชขี ัน้ตํ่าเพยีง 500 บาท 
ฝากถอนไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ, เบกิถอนต่างสาขาไดท้ัว่ประเทศสงูสุดวนัละไมเ่กนิ 500,000 บาท 
ต่อบญัช ี(บญัชบุีคคลธรรมดา) ดอกเบีย้ทีไ่ดร้บัไมเ่กนิ 20,000 บาท ไมต่อ้งเสยีภาษ ีเป็นหลกัทรพัย ์
คํ้าประกนัในการขอสนิเชื่อจากธนาคารได ้ มอบฉันทะใหผู้อ้ื่นเบกิเงนิแทนได ้สามารถใชร้่วมกบั
บรกิารอื่นๆ ของธนาคารไดเ้ช่น บรกิารหกับญัช ี(ชาํระบตัรเครดติ ชาํระ สนิคา้และบรกิาร ชาํระค่า
สาธารณูปโภค) บรกิารธนาคารทางโทรศพัท ์ วงเงนิกูเ้บกิเงนิเกนิบญัช ี การโอนเงนิจากบญัชอีอม
ทรพัยเ์ขา้บญัชกีระแสรายวนั สามารถใชบ้รกิารรว่มกบับตัร ATM หรอืบตัรเครดติในการเบกิจ่ายได้
ทีตู่ ้ATM ทัว่ประเทศ ตลอด 24 ชัว่โมง 
 บญัชเีงนิฝากประจํา คุณลกัษณะ เป็นบญัชเีงนิฝากตอ้งเปิดบญัชขี ัน้ตํ่าเพยีง 1,000 บาท 
ขึน้ไป อตัราดอกเบีย้คงทีต่ามอตัราทีป่ระกาศของธนาคารในวนัทีฝ่ากเงนิ จนครบกําหนดระยะเวลา
การฝากในแต่ละงวด ระยะเวลาการฝากเงนิ (3, 6, 12 และ 24 เดอืน) เบกิถอนต่างสาขาไดท้ัว่
ประเทศสงูสุดวนัละไมเ่กนิ 500,000 บาท ต่อบญัช ี(บญัชบุีคคลธรรมดา) คํานวณดอกเบีย้ทบเป็น
เงนิตน้ โดยระบบ ON - LINE สามารถใชเ้ป็นหลกัทรพัยค์ํ้าประกนัในการ ขอสนิเชื่อ จากธนาคารได ้
บญัชเีงนิฝากทวทีรพัย ์คุณลกัษณะ เปิดบญัชกีําหนดยอดเงนิในการฝากได ้(ตัง้แต่ 3,000 - 25,000 
บาท) อตัราดอกเบี้ยเท่ากบัอตัราดอกเบี้ยฝากประจํา 1 ปี (ณ วนัเปิดบญัช)ี + 0.75 % นําฝากเงนิ
เท่ากนัทุกๆ เดอืน เดอืนละ 1 ครัง้ ตดิต่อกนันาน 24 เดอืน (2 ปี), ฝากครบกําหนดตามเงื่อนไขมี
โบนัสพเิศษ 2.5 % ของดอกเบีย้ทีไ่ดร้บั, ดอกเบีย้ทีไ่ดร้บัไมต่อ้งเสยีภาษหีากฝากครบกําหนดและ
ครบเงือ่นไขการฝาก, ฝากไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ สามารถใชห้กับญัชอีตัโนมตัจิากบญัชอีอมทรพัย์
เขา้บญัชเีงนิฝากทวทีรพัยไ์ด ้(โอนทุกวนัจนัทรข์องสปัดาหท์ี ่3 ของเดอืน) 
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 ผลตภณัฑ์ิ /บรการ ประเิ ภทกองทุน 
 กองทุนเปิดรวงข้าวบรหิารเงนิ (RKMM) คุณลกัษณะเป็นทางเลือกในการลงทุน
นอกเหนือจากเงนิฝาก โดยลงทุนขัน้ตํ่าเพยีง 10,000 บาท ซือ้ไดท้ีทุ่กสาขาของธนาคาร ทัว่ประเทศ 
ในวนัและเวลาทาํการ, ไมเ่สยีค่าธรรมเนียมในการซือ้หน่วยลงทุน, กําไรสว่นเกนิทุนไมต่อ้งเสยีภาษ ี
(เฉพาะบุคคลธรรมดา), บลจ. กสกิรไทยซึง่ไดร้บัอนุญาตจากคณะกรรมการกํากบัหลกัทรพัย ์และ
ตลาดหลกัทรพัยเ์ป็นผูจ้ดัการกองทุนทําหน้าทีบ่รหิารการลงทุนแทน, ไม่เสยีค่าธรรมเนียม ในการ
ขายคนืหน่วยลงทุน, ขายคนืไดทุ้กวนัในเวลาทาํการของธนาคาร, นโยบาย กองทุนเน้นการลงทุนใน
ระยะสัน้ไมเ่กนิ 1 ปี เฉพาะตราสารหน้ีภาครฐั และเอกชนทีใ่หผ้ลตอบแทนสงู 
 กองทุนเปิดรวงขา้วหุน้กู ้(RKCB) คุณลกัษณะเป็นทางเลอืกในการลงทุนนอกเหนือ จาก
เงนิฝาก โดยลงทุนขัน้ตํ่าเพยีง 10,000 บาท ซือ้ไดท้ีทุ่กสาขาของธนาคารทัว่ประเทศ ในวนัและเวลา
ทาํการ, ไมเ่สยีค่าธรรมเนียมในการซือ้หน่วยลงทุน, กําไรสว่นเกนิทุนไมต่อ้งเสยีภาษ ี(เฉพาะบุคคล
ธรรมดา) บลจ.กสกิรไทยซึง่ไดร้บัอนุญาตจากคณะกรรมการกํากบัหลกัทรพัยแ์ละตลาดหลกัทรพัย์
เป็นผู้จ ัดการกองทุนทําหน้าที่บริหารการลงทุนแทน นโยบายกองทุนเน้นการลงทุนในหุ้นกู้
ภาคเอกชนหรอืรฐัวสิาหกจิทีด่แีละใหผ้ลตอบแทนสงู 
 กองทุนเปิดรวงขา้วหุน้ทุนบรพิตัร (RKFE) คุณลกัษณะเป็นทางเลอืกในการลงทุนนอก 
เหนือจากเงนิฝาก โดยลงทุนขัน้ตํ่าเพยีง 10,000 บาท ซือ้ไดท้ีส่าขาของธนาคาร ทัว่ประเทศ ในวนั
และเวลาทําการ ไม่เสียค่าธรรมเนียมในการซื้อหน่วยลงทุน กําไรส่วนเกินทุนไม่ต้องเสียภาษ ี
(เฉพาะบุคคลธรรมดา) บลจ.กสกิรไทยซึ่งได้รบัอนุญาตจากคณะกรรมการกํากบัหลกัทรพัย์และ
ตลาดหลกัทรพัยเ์ป็นผูจ้ดัการกองทุนทาํหน้าทีบ่รหิารการลงทุนแทน นโยบายกองทุนมคีวามยดืหยุน่
ในการปรบัสดัส่วนการลงทุนระหว่างหุน้ในตลาดหลกัทรพัยก์บัตราสารหน้ีตามสภาวะตลาดเน้นการ
ลงทุนในตราสารหน้ี หรอืเงนิฝากอย่างใดอย่างหน่ึง หรอืหลายอย่าง ตัง้แต่ 0 - 100 % ของมูลค่า
ทรพัยส์นิของกองทุน โดยสถานการณ์ปกตจิะลงทุนในหุน้เป็นสว่นใหญ่ 
 
 ผลตภณัฑ์ิ /บรการประเภทบตัรเดบติ ิ  
 บตัรเงนิสดทนัใจ คุณลกัษณะรบับตัรพรอ้มรหสัทนัทเีมื่อสมคัรขอใชบ้รกิาร เปลีย่นรหสัได้
ตลอดเวลาทีตู่ ้ATM ธนาคารกสกิรไทยไดทุ้กเครื่อง โอนเงนิเขา้บญัชบุีคคลอื่นหรอืตนเอง ทีม่บีญัชี
กบัธนาคารกสกิรไทยไดสู้งสุดถงึ 200,000 บาท/วนั ทีตู่้ ATM ธนาคารกสกิรไทย ไดทุ้กวนั ไม่มี
วนัหยดุระหวา่งเวลา 06.00 - 21.00 น. โอนเงนิเขา้บญัชบุีคคลอื่นในต่างธนาคารไดส้งูสุดถงึ 20,000 
บาท/วนั ทีตู่ ้ATM ธนาคารกสกิรไทยทุกวนั ไมม่วีนัหยดุระหวา่งเวลา 06.00 - 21.00 น. ถอนเงนิได้
สงูสดุวนัละ 20,000 บาท ทีเ่ครือ่ง ATM ทัว่ประเทศ (ทีม่เีครือ่งหมายยนิดรีบับตัรทุกธนาคาร) ตลอด 
24 ชัว่โมง ชาํระค่าใชจ้่ายบตัรเครดติ ตลอดจนค่าสนิคา้และบรกิารทางเครื่อง ATM ธนาคารกสกิร
ไทยได ้
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 บัตรเงินสดทนัใจท่องโลก คุณลักษณะรบับัตรพร้อมรหสัทันทีเมื่อสมคัรขอใช้บริการ 
เปลีย่นรหสัไดต้ลอดเวลาทีเ่ครื่อง ATM ธนาคารกสกิรไทยทุกเครื่อง โอนเงนิเขา้บญัชบุีคคลอื่นหรอื
ตนเองทีม่บีญัชกีบัธนาคารกสกิรไทยไดสู้งสุดถงึ 999,999 บาท/วนั ทีเ่ครื่อง ATM ธนาคารกสกิร
ไทย ไดทุ้กวนั ไมเ่วน้วนัหยดุ ระหวา่งเวลา 06.00 - 21.00 น. ถอนเงนิไดส้งูสุดวนัละ 100,000 บาท 
ทีเ่ครื่อง ATM ทัว่ประเทศ (ทีม่เีครื่องหมายยนิดรีบับตัรทุกธนาคาร) ตลอด 24 ชัว่โมง ถอนเงนิใน
ต่างประ เทศผ่านตู ้ATM ทีม่เีครื่องหมาย PLUS กว่า 400,000 เครื่องชําระค่าใชจ้่ายบตัรเครดติ
กสกิรไทย ตลอดจนคา่สนิคา้และบรกิารทางเครือ่ง ATM ธนาคารกสกิรไทยได ้
 บตัร TFB VISA ELECTRON คุณลกัษณะ ใชบ้ตัรน้ีแทนเงนิสดในการชาํระค่าสนิคา้และ
บรกิารตามรา้นคา้ทัง้ในและต่างประเทศ ที่มเีครื่องหมายวซี่า อเิลคตรอนไดสู้งสุดวนัละ 100,000 
บาท ตรวจสอบการใช้จ่ายได้ทุกเวลาที่ต้องการ และย้อนหลงัได้ถึง 3 เดอืน ตลอด 24 ชัว่โมงที่
เครือ่ง ATM ธนาคารกสกิรไทย เปลีย่นรหสัไดต้ลอดเวลา ทีเ่ครือ่ง ATM ธนาคารกสกิรไทย สามารถ
โอนเงนิเขา้บญัชบุีคคลอื่นที่มบีญัชกีบัธนาคารกสกิรไทยได้สูงสุดถึง 999,999 บาท/วนั ที่เครื่อง 
ATM ของธนาคารกสกิรไทย ไดทุ้กวนั ไมม่วีนัหยุด ระหว่างเวลา 06.00-21.00 น. สามารถโอนเงนิ
เขา้บญัชบุีคคลอื่นในต่างธนาคารไดส้งูสุดถงึ 100,000 บาท/วนั ทีเ่ครื่อง ATM ธนาคารกสกิรไทยได้
ทุกวนั ไม่เว้นวนัหยุด ระหว่างเวลา 06.00 - 21.00 น. ถอนเงนิได้สูงสุดวนัละ 100,000 บาท ที่
เครื่อง ATM ทัว่ประเทศตลอด 24 ชัว่โมง (ทีม่เีครื่องหมายยนิดรีบับตัรทุกธนาคาร) ใชถ้อนเงนิใน
ต่างประเทศ ผา่นเครือ่ง ATM ทัว่โลกทีม่เีครือ่งหมาย PLUS กวา่ 400,000 เครือ่ง ใชบ้รกิารธนาคาร
ทางโทรศพัท ์ไดฟ้รทีนัท ีชาํระค่าใชจ้่ายบตัรเครดติธนาคารกสกิรไทย ตลอดจนค่าสนิคา้และบรกิาร
ทางเครือ่ง ATM ได ้
 บตัร TFB E-CASH CARD คุณลกัษณะ ใชบ้ตัรแทนเงนิสดในการชําระค่าสนิคา้และ
บรกิารตามรา้นคา้ทัว่ประเทศ ไดส้งูสุดวนัละ 50,000 บาท/วนั เป็นบตัรเดบติทีต่ดิรปูอะไรกไ็ดท้ีเ่ป็น
เอกลกัษณ์เฉพาะตวั ตรวจสอบการใชจ้่ายไดทุ้กเวลาทีต่้องการ ยอ้นหลงัไดถ้งึ 3 เดอืน ตลอด 24 
ชัว่โมง ทีเ่ครื่อง ATM ธนาคารกสกิรไทย เปลีย่นรหสัไดต้ลอดเวลา ทีเ่ครือ่ง ATM ธนาคารกสกิร
ไทย สามารถโอนเงนิเข้าบญัชีบุคคลอื่น หรอืตนเอง ที่มบีญัชีกบัธนาคารกสกิรไทยได้สูงสุดถึง 
500,000 บาท/วนั ทีเ่ครือ่ง ATM ของธนาคาร ไดทุ้กวนั ไมเ่วน้วนัหยุด ระหว่างเวลา 06.00 - 21.00 
น. ถอนเงนิไดส้งูสุดวนัละ 50,000 บาท/วนั ทีเ่ครื่อง ATM ทัว่ประเทศตลอด 24 ชัว่โมง (ทีม่เีครื่อง 
หมายยนิดรีบับตัรทุกธนาคาร) ไดร้บับรกิารธนาคารทางโทรศพัทฟ์รทีนัท ีชาํระค่าใชจ้่ายบตัรเครดติ
ธนาคารกสกิรไทย ตลอดจนคา่สนิคา้และบรกิารทางเครือ่ง ATM ได ้ 
 
 ผลตภณัฑ์ิ /บรการ ประเภทบตัรเครดติ ิ  
 บตัรเครดติธนาคารกสกิรไทย คุณลกัษณะ อตัราดอกเบีย้ตํ่าเพยีง MRR + 10% ต่อปี เป็น
บตัรที่มีวงเงนิในการซื้อสินค้าและบริการ ระยะเวลาปลอดดอกเบี้ยนาน 45 วนั มีวงเงนิพิเศษ
ชัว่คราว เมื่อชําระค่าตัว๋โดยสารด้วยบตัรเครดติน้ี จะได้รบัสทิธคิุ้มครองประกนัอุบตัิเหตุฟรทีนัท ี์
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บตัรมรีปูถ่ายผูถ้อืบตัรตดิอยู ่ไดร้บัสทิธพิเิศษจากรา้นคา้ทีเ่ขา้รว่มรายการ ซือ้สนิคา้และบรกิารผา่น 
INTERNET ได ้สอบถามยอดการใชบ้ตัรไดท้ัง้ทางโทรศพัทแ์ละเครื่อง ATM ใชบ้ตัรในการโอนเงนิ
จากบญัชอีอมทรพัยแ์ละกระแสรายวนัไปบญัชรีะหว่างธนาคารไดท้ีเ่ครื่อง ATM หรอืทาง INTER 
NET สามารถทาํบตัรเสรมิไดไ้มจ่าํกดัจาํนวน (ทุกๆ 60,000 บาทของรายไดเ้พิม่/1 บตัรเสรมิ) เลอืก
การชําระค่าใช้จ่ายของบตัรในแต่ละเดือนได้หลายวิธี ได้แก่โดยการหกับญัชีอตัโนมตัิจากบญัชี
กระแสราย/บญัชอีอมทรพัย/์ผ่านทางโทรศพัท์ หรอืเคร ◌ื◌่อง ATM ของธนาคาร เบกิเงนิสด
ล่วงหน้าจากบญัชบีตัรเครดติ เครื่อง ATM หรอืผ่านเคาน์เตอรข์องธนาคารได ้สงูสุด 10,000 บาท/
บตัร/วนั สาํหรบับตัรเงนิ และ 20,000 บาท/บตัร/วนั สาํหรบับตัรทอง (กรณวีนัหยดุสามารถเบกิถอน
ไดเ้พิม่เป็นทวคีณู) 
 บตัร TFB - VISA คุณลกัษณะอตัราดอกเบีย้ตํ่าเพยีง MRR+10% ต่อปี ใชไ้ดท้ัง้ในและ
ต่าง ประเทศ ทีม่สีญัลกัษณ์ วซี่า กว่า 450,000 แห่งในประเทศ/ต่างประเทศกว่า 11 ล้านแห่ง ใน 
190 ประเทศทัว่โลก ระยะเวลาปลอดดอกเบีย้นาน 45 วนั เมื่อชําระค่าตัว๋โดยสารดว้ยบตัรเครดติน้ี 
จะไดร้บัสทิธคิุม้ครองประกนัอุบตัเิหตุฟรทีนัทโีดยมวีงเงนิประกนัสงูสุด 1 ลา้นบาท สาํหรบับตัรเงนิ 
และ 4 ลา้นบาทสาํหรบับตัรทอง บตัรมรีปูถ่ายผูถ้อืบตัรตดิอยู ่ไดร้บัสทิธพิเิศษจากรา้นคา้ทีเ่ขา้รว่ม
รายการ ซือ้สนิคา้และบรกิารผา่น INTERNET ได ้สอบถามยอดการใชบ้ตัรไดท้ัง้ทางโทรศพัทแ์ละ
เครือ่ง ATM ใชบ้ตัรในการโอนเงนิจากบญัชอีอมทรพัยแ์ละกระแส รายวนัไปบญัชรีะหวา่งธนาคารได้
ทีเ่ครื่อง ATM หรอืทาง Internet เบกิเงนิสดสกุลทอ้งถิน่จาก เครอืขา่ย VISA ทัว่โลกกว่า 140,000 
แห่งจากเครื่อง ATM ทีม่เีครื่องหมาย ATM PLUS ไดร้บับรกิารเสรมิ 6 บรกิารเมื่ออยู่ต่างแดน 
ตลอด 24 ชัว่โมง ไดแ้ก่ บรกิารอายดับตัร, บตัรหาย บรกิารรกัษาพยาบาลฉุกเฉิน บรกิารช่วยเหลอื
การเดนิทางยามคบัขนั บรกิารช่วยดา้นกฎหมายต่างประเทศ บรกิารขึน้เงนิสดฉุกเฉินเมื่อบตัรหาย 
บรกิารออกบตัรทดแทน เป็นต้น ขอเพิม่วงเงนิพเิศษชัว่คราวได ้2 เท่า หากแจง้ความประสงค์ต่อ
ธนาคารล่วงหน้า 3 วนั ก่อนเดนิทางไปต่างประเทศ ใช้โอนเงนิระหว่างธนาคารได้ที่เครื่อง ATM 
หรอืทาง Internet เลอืกชาํระคา่ใชจ้า่ยจากการใชบ้ตัรโดยหกับญัชอีตัโนมตัจิากบญัชกีระแสรายวนั /
บญัชอีอมทรพัยไ์ด ้เบกิเงนิสด ล่วงหน้าจากบญัชบีตัรเครดติผ่านเครื่อง ATM หรอืผ่านเคาน์เตอร์
ของธนาคารไดส้งูสดุ 15,000 บาท/บตัร/วนั สาํหรบับตัรเงนิ และ 30,000 บาท/บตัร/วนั สาํหรบับตัร
ทอง (กรณีวนัหยุดสามารถเบิกถอนได้เพิ่มเป็นทวีคูณ) ทําบัตรเสริมได้ไม่จํากดัจํานวน (ทุกๆ 
60,000 บาทของรายไดเ้พิม่/1 บตัรเสรมิ) 
 บตัร VISA CARD คุณลกัษณะ อตัราดอกเบีย้ MRR+10% ต่อปี ใชไ้ดท้ัง้ในและต่างประ 
เทศทีม่สีญัลกัษณ์ VISA กว่า 450,000 แหง่ในประเทศ/ ต่างประเทศ 11 ลา้นแหง่และ 190 ประเทศ
ทัว่โลก ระยะเวลาปลอดดอกเบีย้นาน 45 วนั เมือ่ชาํระค่าตัว๋โดยสารดว้ย บตัรเครดติน้ี จะไดร้บัสทิธิ
คุ้มครองประกนัอุบตัิเหตุฟรทีนัที ด้วยวงเงนิสูงสุด 1 ล้านบาทสําหรบับตัรเงนิ และ 4 ล้านบาท
สาํหรบับตัรทอง บตัรมรีปูถ่ายผูถ้อืบตัรตดิอยู ่ไดร้บัสทิธพิเิศษจากรา้นคา้ทีเ่ขา้รว่มรายการ ชาํระค่า
สนิคา้และบรกิารผา่น Internet ได ้สอบถามยอดการใชบ้ตัรไดท้ัง้ทางโทรศพัทแ์ละเครื่อง ATM ใช้
บตัรในการโอนเงนิระหว่างธนาคารจากบญัชอีอมทรพัย์และบญัชกีระแสรายวนั ไดท้ี่เครื่อง ATM 
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หรอืทาง Internet เบกิเงนิสดสกุลทอ้งถิน่ในเครอืขา่ย VISA ทัว่โลกกว่า 140,000 แหง่จากเครื่อง 
ATM ทีม่เีครื่องหมาย ATM PLUS ไดร้บับรกิารเสรมิ 6 บรกิาร เมื่ออยูต่่าง แดนตลอด 24 ชัว่โมง 
ไดแ้ก่ บรกิารอายดับตัร บตัรหาย บรกิารรกัษาพยาบาลฉุกเฉิน บรกิารชว่ยเหลอืการเดนิทางยามคบั
ขนั บรกิารช่วยด้านกฎหมายต่างประเทศ บรกิารขึน้เงนิสดฉุกเฉินเมื่อบตัรหาย บรกิารออกบตัร
ทดแทน เป็นตน้ ขอเพิม่วงเงนิพเิศษชัว่คราวได ้2 เท่า หากแจง้ความประสงคต่์อธนาคารล่วงหน้า 3 
วนั ก่อนเดนิทางไปต่างประเทศ 
 
 ผลตภณัฑ์ิ /บรการประเภทสนเช่ือิ ิ  
 เงนิกู้ (LOAN) คุณลกัษณะ เป็นเงนิใหกู้ย้มืเพื่อการพาณิชย ์เบกิรบัทัง้จํานวนในคราว
เดยีว หรอืแบ่งเป็นงวดๆ ได ้ผอ่นชาํระเป็นรายเดอืน หรอืเป็นงวดๆ ในระยะเวลาตัง้แต่ 3 - 7 ปี คดิ
ดอกเบีย้ไมท่บตน้ ขอกูเ้พิม่เตมิไดใ้นจาํนวนเงนิทีผ่อ่นชาํระไปแลว้  
 เงนิกูท้ีอ่ยูอ่าศยั (HOUSING LOAN) คุณลกัษณะ วงเงนิกูส้งูถงึ 80% ของราคาประเมนิ
หลกัประกนั และสามารถกูไ้ดถ้งึ 10 ลา้นบาท (อตัราดอกเบีย้ตามประกาศของธนาคาร) ผอ่นไดน้าน
ถงึ 30 ปี (อายขุองผูกู้เ้มือ่รวมกบัระยะเวลาผอ่นชาํระแลว้ตอ้งไมเ่กนิ 65 ปี) คดิดอกเบีย้ ไมท่บตน้ กู้
ไดห้ลายวตัถุประสงค ์เช่น เพื่อซือ้บา้นเดีย่ว ทาวน์เฮา้ส ์อาคารพาณิชย ์อาคารชุด ทีด่นิเปล่า ปลูก
บา้นบนทีด่นิของตนเอง ต่อเตมิปรบัปรุง กู้วงเงนิสูงสุดถงึ 80% ของราคาประเมนิ รบัโอนหน้ีจาก
สถาบนัการเงนิอื่นในอตัราดอกเบี้ยทีต่ํ่ากวา่ กูเ้พือ่จา่ยคา่เบีย้ประกนั “รวงขา้วพทิกัษ์สนิ” ไดเ้ตม็
จํานวน กู้เพิม่เตมิในส่วนของค่าใชจ้่ายทัง้หมดที่ต้องจ่ายวงเงนิกู้สูงสุดไม่เกนิ 2.5% ขอวงเงนิกู้ที่
ได้รบัอนุมตัิ กรณี Refinance หากผูกู้้ได้ผ่อนชําระกบัสถาบนัการเงนิมาแล้วไม่น้อยกว่า 2 ปี 
สามารถขอกู้เพื่อซื้อเฟอร์นิเจอร ์ตกแต่ง ต่อเตมิ หรอืปรบั ปรุงที่อยู่อาศยัไดอ้กีไม่เกนิ 15% ของ
ยอดคา้ง แต่วงเงนิรวมทัง้สิน้ตอ้งไมเ่กนิ 80% ของราคาประเมนิหลกัประกนัทีป่ระเมนิใหม ่ลูกคา้ทีม่ี
คุณสมบตัิตามที่ ธปท. กําหนด จะได้รบัพจิารณาให้เป็นผู้ถือบตัรเครดติของธนาคาร โดยได้รบั
ยกเวน้คา่ธรรมเนียมแรกเขา้ และคา่ธรรมเนียมรายปี 
 กูเ้บกิเงนิเกนิบญัช ี(O/D) คุณลกัษณะ เป็นบญัชปีระเภทวงเงนิกู ้ระยะสัน้ (ระยะเวลาตาม
สญัญา) ชําระหน้ีทัง้หมดหรอืบางส่วนกไ็ด ้(ภายในระยะเวลาตามสญัญา) คดิดอกเบี้ยจากยอดทีใ่ช้
จรงิ วงเงนิในสว่นทีไ่มไ่ดใ้ชนํ้ามาเป็นหลกัประกนัเครดติประเภทอื่นได ้เช่น TFB - SMEs, P/N, L/I, 
L/C, T/R 
 ตัว๋สญัญาใชเ้งนิ (P/N) คุณลกัษณะ เป็นเงนิทุนหมนุเวยีนระยะสัน้ (30 - 180 วนั) ทดแทน
วงเงนิ O/D ได ้(สาํหรบัลกูคา้รายใหญ่ทีต่อ้งการใชว้งเงนิหมุนเวยีนใน กจิการเกนิกว่า 30 ลา้นบาท) 
ชาํระเงนิตน้บางสว่นหรอืทัง้หมดก่อนทีต่ ัว๋ฯ จะครบกาํหนดชาํระไดต้ัว๋ฯ แต่ละฉบบัมรีะยะเวลาสงูสุด
ถงึ 180 วนั 
 สนิเชื่อ TFB SMEs คุณลกัษณะ เป็นเงนิทุนหมุนเวยีนระยะสัน้ (30 - 120 วนั) ในรปูตัว๋
สญัญาใชเ้งนิ ดอกเบีย้ตํ่ากวา่สนิเชื่อเพือ่การพาณชิยท์ุกประเภทอยูร่ะหวา่ง MLR - 1 ถงึ MLR + 2 
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กนัวงเงนิ O/D ได ้ไมต่อ้งนําตน้ฉบบัเอกสารค่าใชจ้่ายมาประกอบในการออกตัว๋ฯ P/N แต่ละฉบบั 
อายุตัว๋ฯ แต่ละฉบบัระยะเวลาสงูสุดไม่เกนิ 120 วนั ชําระเงนิตน้บางส่วนหรอื ทัง้หมดไดก่้อนทีต่ ัว๋ฯ 
จะครบกาํหนดชาํระ ไมต่อ้งขึน้ทะเบยีนต่อธนาคารแหง่ประเทศไทย 
 P/N SMEs ขายลด ธปท. คุณลกัษณะ เป็นเงนิทุนหมุนเวยีนระยะสัน้ (30 - 120 วนั) อายุ
ของตัว๋ฯ แต่ละฉบบัระยะเวลาสงูสุดไม่เกนิ 120 วนั ชําระเงนิตน้บางส่วนหรอืทัง้หมดไดก่้อนทีต่ ัว๋ฯ 
จะครบกาํหนดชาํระ 
 P/N SMEs ทีม่ ีบสย. คํ้าประกนั คุณลกัษณะ เป็นสนิเชื่อที ่บสย.จะคํ้าประกนัเตม็จาํนว
ของสนิเชื่อส่วนทีข่าดหลกัประกนั แต่ไม่เกนิครึง่หน่ึงของสนิเชื่อรวมทีม่อียู่กบั ผูใ้หกู้แ้ละไม่เกนิ 10 
ลา้นบาท ระยะเวลาออกหนังสอืคํ้าประกนัทีม่วีงเงนิไมเ่กนิ 10 ลา้นบาท ใชเ้วลา 2 วนั หลงัจากรบั
เรือ่งจากธนาคาร โครงการปกต ิ1 เดอืน หลงัจากรบัเรือ่งจากธนาคาร 
 หนงัสอืคํ้าประกนั ( L/I ) คุณลกัษณะ คํ้าประกนัการยืน่ซอง, การปฏบิตัติามสญัญาการรบั
เงนิ และประกนัผลงานอื่นๆ ได ้เป็นทีย่อมรบัและน่าเชื่อถอืของสว่นราชการและเอกชน 
 L/C, T/R คุณลกัษณะ เป็นทีย่อมรบัของธนาคารชัน้นําทัว่โลก ผูข้ายในต่างประเทศจะ
ไดร้บั L/C ภายในวนัเดยีวกบัทีธ่นาคารไดร้บัใบคาํขอเปิด L/C จากผูนํ้าเขา้ก่อน 12.00 น. มสีาขา
ครอบคลุมทุกพืน้ทีใ่นการตดิต่อของวงเงนิ L/C, T/R เพื่อใชเ้ปิด L/C ธนาคารเป็นตวักลางในการ
เรยีกเกบ็เงนิค่าสนิคา้ตาม L/C ธนาคารม ีCORESPONDENT BANK อยูท่ ัว่โลก เปิด L/C เป็นเงนิ
บาทหรือเงินตราต่างประเทศตามสกุลเงินที่ต้องการได้ จองซื้อ FORWARD SELLING 
CONTRACT เพื่อชาํระค่าสนิคา้ไดเ้มื่อครบกําหนด ผูนํ้าเขา้สามารถขอรบัสนิคา้ไปก่อนจะชาํระเงนิ
คา่สนิคา้ (วงเงนิ T/R) มเีงือ่นไขพเิศษในการชาํระเงนิ 
 PACKING CREDIT (P/C) คุณลกัษณะ เป็นสนิเชื่อระยะสัน้เพื่อการ สง่ออก ธนาคารมี
เครอืขา่ยและศนูยธุ์รกจิต่างประเทศครอบคลุมทุกพืน้ที ่ชาํระหน้ีไดต้ามช่วงระยะเวลาการสง่ออก ใช้
วงเงนิทัง้ก่อนการสง่ออก และหลงัการสง่ออก เลอืก PACKING ไดห้ลายประเภท (PACKING L/C, 
PACKING CONTRACT หรอื PACKING P.O) เลอืกสกุลเงนิทีจ่ะ PACKING ไดต้ามความตอ้งการ 
เรยีกเกบ็เงนิตามตัว๋ D/A,D/P คุณลกัษณะธนาคารม ีCORESPONDENT BANK อยู่ทัว่โลก 
ธนาคารเป็นผูแ้ทนในการเรยีกเกบ็เงนิ และตรวจสอบผูร้บัสนิคา้ D/A, D/P มาขอสนิเชื่อโดยทํา 
PACKING CREDIT หรอืขายลดตัว๋ฯได ้(สาํหรบัลูกคา้ทีม่วีงเงนิรองรบั) นํามาขายลดธนาคารเป็น
เงนิบาทในอตัราดอกเบี้ย MOR เป็นเงนิตราต่างประเทศสกุลเดยีวกบัเอกสารหรอืเป็นเงนิบาท 
ขัน้ตอนการเรยีกเกบ็ไมยุ่่งยากเหมอืน L/C ธนาคารจะนําเงนิเขา้บญัชใีหท้นัททีีไ่ดร้บัการชําระเงนิ 
อตัราดอกเบีย้รบัซือ้ลดตํ่ากวา่สนิเชื่ออื่น (MOR) 
 
 ผลตภณัฑ์ิ /บรการ ประเภทโอนเงนบคุคลิ ิ  
 บรกิารโอนเงนิใหผู้ร้บัทีม่บีญัชธีนาคารกสกิรไทย (EFT) คุณลกัษณะ โอนโดยระบบ ON - 
LINE เขา้บญัช ีจาํนวนเงนิในการโอนไมจ่าํกดั หลกัฐานการโอนมขีอ้มลูปรากฏชดัเจน 
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 บรกิารโอนเงนิใหผู้ร้บัทีไ่มม่บีญัชธีนาคาร (โอนลอย) คุณลกัษณะ ใชบ้รกิารโอนเงนิไดทุ้ก
สาขาทัว่ประเทศ ผู้รบัเงนิโอนไม่ต้องมบีญัชกีบัธนาคารก็ได้ โอนเงนิเขา้บญัชต่ีางธนาคารได้ทุก
ธนาคาร โอนโดยระบบ ON - LINE หากผูร้บัไมม่าตดิต่อขอรบัเงนิภายใน 1 เดอืน ผูโ้อนขอรบัเงนิ
คนืได ้จาํนวนเงนิในการโอนไมจ่าํกดั หลกัฐานการโอนมขีอ้มลูปรากฏชดัเจน 
 บรกิารโอนเงนิใหผู้ร้บัทีม่บีญัชธีนาคารอื่น (BATHNET) คุณลกัษณะ โอนเงนิเขา้บญัชต่ีาง
ธนาคารได ้สง่ขอ้มลูผ่านระบบ ON - LINE ระหว่างธนาคาร ใชบ้รกิารไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ ไม่
จาํกดัจาํนวนเงนิในการโอน มหีลกัฐานการโอนและเลขทีอ่า้งองิทีช่ดัเจน 
 บรกิารเช็คทนัใจ คุณลกัษณะ เบิกเงนิสดต่างสาขาได้ทัว่ประเทศ (ตัง้แต่ฉบบัละ 10 - 
300,000 บาท) เรยีกเกบ็โดยระบบ ON - LINE ระหวา่งสาขา 
 เชค็เรยีกเกบ็ต่างจงัหวดั คุณลกัษณะ สามารถใหบ้รกิารเรยีกเกบ็เชค็ ต่างธนาคารได ้รบั
ฝากเชค็ลงวนัทีล่่วงหน้าไดส้งูสดุถงึ 30 วนั (ไมจ่าํกดัจาํนวนเงนิ, จาํนวนฉบบั) สง่ผา่นขอ้มลูโดย 
ระบบ ON - LINE มเีอกสารแจง้ผลการเรยีกเกบ็ 
 บรกิารเชค็เรยีกเกบ็ต้นทาง คุณลกัษณะ นําฝากเรยีกเกบ็ไดทุ้กสาขา ทัว่ประเทศ (สาขา
ตน้ทาง) สาขาตน้ทาง จะโอนเงนิทีเ่รยีกเกบ็ไดเ้ขา้บญัชปีลายทาง ดว้ยระบบ ON - LINE รบัฝาก
เช็คลงวนัที่ล่วงหน้าได้ถึง 90 วนั (ไม่จํากดัจํานวนเงนิ, จํานวนฉบบั) มีรายงานเช็คและ
คา่ธรรมเนียมออกใหทุ้กวนั 
 บรกิารเชค็เรยีกเกบ็ตน้ทางแบบยนืยนัวนัเขา้บญัช ี(ADVANCE AGAINST CHEQUE) 
คุณลกัษณะ ได้รบัเงนิตรงตามวนัที่ในเช็คหรอืตามวนัที่ ที่ตกลงกบัธนาคาร รบัฝากเช็คลงวนัที่
ล่วงหน้าไดถ้งึ 90 วนั (ไม่จํากดัจํานวนเงนิ, จํานวนฉบบั) มรีายงานเชค็และ ค่าธรรมเนียมออกให้
ทุกวนั 
 
 ผลตภณัฑ์ิ /บรการ ประเภทอ่ืนๆิ  
 บรกิารชําระเงนิค่าสนิคา้และบรกิาร (ผ่านเครื่อง ATM) คุณลกัษณะ ทํารายการชําระค่า
โทรศพัทม์อืถอื, ค่าเบีย้ประกนัชวีติ, ค่าบรกิารอนิเตอรเ์น็ท ไดท้ีเ่ครื่อง ATM ของธนาคารไดท้ัว่
ประเทศ บนัทกึรายการดว้ยระบบ ON - LINE มใีบบนัทกึรายการออกให ้ใชบ้รกิารไดทุ้กวนัตัง้แต่
เวลา 06.00 - 21.00 น. 
 บรกิารชําระค่าสาธารณูปโภค คุณลกัษณะ ชําระเงนิผ่านช่องทางการบรกิารของธนาคาร
ไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ ชาํระดว้ยเงนิสด, เชค็และการหกับญัช ี(กระแสรายวนัหรอืบญัชอีอมทรพัย)์ 
ซึง่เป็นบญัชขีองสาขาผูร้บัชาํระ ไดร้บัใบแจง้ยอดชาํระก่อนหกับญัชเีงนิฝาก 
 บรกิารออกเชค็ตามคาํสัง่ลกูคา้ (CHEQUE OUTSOURCING) คุณลกัษณะ ธนาคารเป็นผู้
ออกเชค็ตามคาํสัง่จา่ย หกัจากบญัชกีระแสรายวนัหรอืบญัชอีอมทรพัยไ์ด ้มกีารแจง้ผลการจดัสง่เชค็
พรอ้มเอกสารทางการคา้ 
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 บรกิารรา้นคา้รบับตัร คุณลกัษณะ รา้นคา้รบัชาํระคา่สนิคา้ และบรกิาร ไดก้บัลูกคา้ทีเ่ป็นผู้
ถอืบตัร กรณีทีเ่ป็นเครื่องรูดบตัรนํา SLIP เขา้บญัชรีา้นคา้รบับตัรไดโ้ดยทนัท ีกรณีทีเ่ป็นเครื่อง 
EDC อนุมตัวิงเงนิทางอเิลก็ทรอนิกส ์สามารถใชบ้รกิารไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
 
 นโยบายการดาํเนนงานของธนาคารกสกรไทยิ ิ  
 นโยบายการดําเนินการปี 2540 เป็นหว้งเวลาแห่งความซบเซาของเศรษฐกจิไทย ธุรกจิ
ทัง้หลายต้องปรบักลยุทธ์ในการดําเนินการ เพื่อให้สามารถดําเนินกิจการต่อไปได้ด้วยด ีสําหรบั
ธนาคาร กสิกรไทย นัน้ ได้เตรียมพร้อมเพื่อรองรบัสถานการณ์ที่แปรเปลี่ยนไป โดยการปรบั
โครงสรา้งขององคก์รใหเ้หมาะสมกบัการดําเนินการ ปรบัปรุงกระบวนการทํางานใหม้ปีระสทิธภิาพ
ยิง่ขึน้ พรอ้มทัง้เร่งพฒันาบรกิาร เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากทีสุ่ด โดยยดึ
หลกัว่า “บรกิารทุกระดบัประทบัใจ” นโยบายหลกัทีส่าํคญั อนัเปรยีบประดุจเปาหมายหลกัในการ้

ดาํเนินการทีม่สีว่นสรา้งสรรค ์ความเจรญิกา้วหน้าใหแ้ก่ธนาคาร 5 ประการ ดงัน้ี คอื 
 1.  เพื่อใหบ้รกิารธนาคารมปีระโยชน์ต่อประเทศชาติ และประชาชน โดยส่วนรวมอย่าง
แทจ้รงิ 
 2.  เพื่อสร้างให้ธนาคาร มีฐานมัน่คงที่สุด เป็นที่อบอุ่นใจ ของผู้ฝากเงิน และผู้ฝาก
ทรพัยส์นิไวก้บัธนาคาร 
 3.  เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารทุกประเภทของธนาคารไดร้บับรกิารอยา่งรวดเรว็ มปีระสทิธภิาพและ
ประทบัใจ 
 4.  เพือ่ใหผู้ถ้อืหุน้ในฐานะผูล้งทุนไดร้บัผลตอบแทนในอตัราทีเ่ป็นธรรมและสงูตามควร 
 5.  เพื่อใหพ้นักงานไดร้บัความกา้วหน้าในหน้าทีก่ารงาน มคีวามมัน่คงในการดําเนินชวีติ 
ใหโ้อกาสในการศกึษา และอบรมเพิม่เตมิ และไดร้บัความผาสุกตามควรแก่ อตัภาพของพนกังานแต่
ละระดบัชัน้ 
 
 นโยบายด้านตางประเทศ่  
 ปจจุบนัธนาคารมศีูนย์ต่ั างประเทศในประเทศจนีเป็นสํานักงานตวัแทนมทีัง้หมด 3 แห่ง 
คอือยู่ในกรุงปกกิง่นครเซี่ยงไฮ้และเมอืงคุนหมงิ โดยจะยกระดบัสํานักงานตวัแทนเป็นสาขาเพื่อั

ดาํเนินธุรกจิเตม็รปูแบบ เพือ่ธุรกจิการคา้ระหวา่งประเทศ เอือ้อาํนวยต่อภาวะเศรษฐกจิปจจุบนัั  
 
 นโยบายด้านสงัคม 
 ธนาคารกสกิรไทยไดเ้ขา้ไปมสี่วนร่วมพฒันาสงัคม ไดแ้ก่ การใหทุ้นการศกึษา การสรา้ง
ศิลปวัฒนธรรม การทํานุบํารุงศาสนา การเสริมสร้างคุณภาพชีวิต การส่งเสริมกีฬา อนุรักษ์
ธรรมชาต ิและสิง่แวดลอ้ม นอกจากนัน้แลว้ธนาคารกสกิรไทยยงัมสี่วนในการพฒันาประเทศ โดย
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สนับสนุนโครงการต่างๆ เช่น โครงการพลงังานแห่งชาติ โครงการอุตสาหกรรมเพื่อการเกษตร 
โครงการผลติเพือ่ใชใ้นประเทศ และเพือ่การสง่ออก เป็นตน้ 
 
 นโยบายมงุสธูนาคารคณุภาพ่ ่  
 ภายใต้สภาวะแวดลอ้มทางการเงนิทีเ่ปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเรว็ อนัเน่ืองมาจากกระแส
โลกาภวิฒัน์ทางการเงนิของโลก และการดําเนินนโยบายการเงนิเสรขีองประเทศไทย ทําใหส้ถาบนั
การเงนิของประเทศทัง้ในประเทศและต่างประเทศ และธุรกจิอื่นๆ ทีส่ามารถใหบ้รกิารทางการเงนิที่
ด ีดว้ยเหตุน้ีธนาคารกสกิรไทยไดพ้ฒันาและปรบัปรงุบรกิารทุกๆ อยา่งทีย่งัประโยชน์สงูสุดต่อลูกคา้ 
และประชาชนทัว่ไปโดยตลอด โดยมุ่งมัน่ทีจ่ะพฒันาการบรกิารและการจดัการ ภายใตค้ําขวญัทีว่่า 
“บรกิารทุกระดบัประทบัใจ” และภายใตป้ณิธานดงัน้ีคอื จะช่วยรกัษาเสถยีรภาพของระบบการเงนิ
ของประเทศ ดา้นการบรหิารและการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพอย่างต่อเน่ือง จะคํานึงถงึผลประโยชน์ที่
สมดุลของลูกคา้ โดยใชโ้ครงการ TOTAL QUALITY SERVICE (TOS) เป็นเครื่องมอืในการ
ดําเนินงานเพื่อใหบ้รรลุเปาหมายธนาคารคุณภาพ ซึ่งทางธนาคารกสกิรไทยเลง็เหน็ว่า ้ “คุณภาพ” 
จะเป็น กลไกสาํคญัในการเพิม่ประสทิธภิาพในการ ดาํเนินงาน และสรา้งมาตรฐานของการใหบ้รกิาร
ทางการเงนิทีส่งูขึน้ โดยเน้นเปาหมายของการสรา้ง้ สรรคใ์หเ้กดิคุณภาพในสามองคป์ระกอบหลกัซึง่
เป็นหวัใจในการดาํเนินงานของธนาคาร 
 เพิม่คุณภาพของการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ ทัง้น้ีเน่ืองจากลูกคา้เป็นหวัใจแห่งความสําเรจ็ใน
การดําเนินธุรกจิของธนาคาร ดงันัน้ธนาคารจงึมุ่งมัน่ที่จะตอบสนองความต้องการของลูกคา้ ดว้ย
การเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ เพื่อให้ลูกค้าได้รบับริการทางการเงินที่สะดวก รวดเร็ว 
ประหยดัเวลา และค่าใชจ้่าย ส่งเสรมิการพฒันาบรกิารทางการเงนิในรูปแบบใหม่ๆทีท่นัสมยัและมี
ความหลากหลาย เพือ่ใหล้กูคา้มโีอกาสเลอืกใชบ้รกิารทางการเงนิที ่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการไดด้ี
ยิง่ขึน้ รวมทัง้การเน้นคุณภาพการใชบ้รกิารทีส่ามารถเพิม่ความ พงึพอใจ และสรา้งความประทบัใจ
ใหแ้ก่ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารไดเ้กนิความคาดหมายไดต้ลอดไป 
 พนักงานที่มีคุณภาพ เน่ืองจากพนักงานคือ ผู้ที่จะสร้างสรรค์บริการทางการเงิน ที่มี
คุณภาพให้แก่ลูกค้า ดงันัน้ธนาคารจงึให้ความสําคญัที่จะส่งเสรมิให้พนักงานม ีศกัยภาพในการ
ทํางานทีสู่งขึน้ ดว้ยการจดัโครงการฝึกอบรมเพื่อเพิม่พูนความรูใ้นธุรกจิการเงนิสมยัใหม่ และเพื่อ
เพิม่ทกัษะในการใหบ้รกิารทางการเงนิทีท่นัสมยั รวมทัง้การปลูกฝงใหพ้นักงานมจีติสํานึกของการั

ใหบ้รกิารทีด่เีลศิแก่ลูกคา้เสมอ นอกจากนัน้ยงัตอบสนองความตอ้งการของพนักงาน ทัง้ในดา้นการ
เพิม่โอกาสแหง่ความกา้วหน้าในการทาํงาน การรกัษาผลตอบแทนของพนกังานในระดบัทีจ่งูใจ และ
การเพิ่มสวสัดิการที่เพียงพอสําหรบัการดํารงชีวิตเพื่อเป็นหลักประกนัที่ม ัน่คงให้แก่ครอบครวั 
รวมถึงการส่งเสรมิให้เกิดบรรยากาศที่ดใีนการทํางาน ทัง้ทางด้านพร้อมเพรยีงของอุปกรณ์เพื่อ
อํานวยความสะดวกในการปฏิบัติหน้าที่ มีความปลอดภยัในการทํางาน และเปิดโอกาส ให้แก่
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พนักงานมสี่วนร่วมในการตดัสนิใจ และมสี่วนร่วมรบัผดิชอบในการ ปฏบิตังิานยิง่ขึน้ เพื่อใหบ้รรลุ
เปาหมายของหน่วยงาน และเปาหมายของธ้ ้ นาคารโดยสว่นรวม 
 ผลตอบแทนสงูสุดของผูถ้อืหุน้ เน่ืองจากผูถ้อืหุน้คอืผูท้ีเ่ป็นเจา้ของ กจิการธนาคาร ซึง่ได้
ตัดสินใจถือหุ้นของธนาคารด้วยความเชื่อมัน่ว่าคณะบริหาร และพนักงานของธนาคารมี
ความสามารถทีจ่ะบรหิารธุรกจิของธนาคารใหเ้จรญิเตบิโตอยา่งมเีสถยีรภาพมัน่คง มรีายไดแ้ละผล
กําไรเพิม่ขึ้นอย่างต่อเน่ือง อนัจะทําให้ผู้ถือหุ้นได้รบัผลตอบแทนในรูปของเงนิ ปนผลในระดบัที่ั

เหมาะสม และไดร้บัประโยชน์จากการเพิม่ขึน้ของราคาหุน้ในตลาดหลกัทรพัย ์
 ธนาคารกสกิรไทยมกัเป็นผูนํ้าในธุรกจิธนาคารพาณชิยอ์ยูเ่สมอ ปรบัปรุงอุปกรณ์เครื่องมอื
เครือ่งใชเ้ขา้สูร่ะบบ Electronics Banking ทาํใหธ้นาคารกสกิรไทยสามารถวางระบบงาน ON - Line 
ครบวงจรเครอืขา่ยทุกสาขาทัว่ประเทศ แบ่งเป็นเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 332 สาขา และส่วน
ภูมภิาคจาํนวน 810 สาขา (ขอ้มลู ณ วนัที ่1 มนีาคม 2558 จากธนาคารแหง่ประเทศไทย. 2558) 
ทาํใหธ้นาคารมศีกัยภาพในการบรกิารในระดบัธนาคารพาณิชยช์ัน้แนวหน้า ธนาคารกสกิรไทยเป็น
ผูนํ้าบรกิารใหม่ๆ เขา้สู่วงการธนาคาร อาทเิช่น เครื่องจ่ายเงนิอตัโนมตั ิ24 ชัว่โมง ซึ่งเป็นพืน้ฐาน
เครื่อง ATM ปจจุบนับรกิารบตัรเครดติต่างๆ บรกิารเชค็ของขวญัส่วนตวั บรกิารเครื่อง ั ATM 
เคลื่อนที ่บรกิาร Telephone Banking และอื่นๆ โดยเฉพาะบรกิารบตัร Credit ในประเทศในปจจุบนัั

บตัร Credit เป็นสื่อกลางทางการเงนิแทนธนบตัร รา้นคา้ทัว่ไปนิยมรบับตัร Credit แทนเงนิสด 
ธนาคารกสกิรไทยเป็นผูร้เิริม่การใชบ้ตัรเครดติเป็นธนาคารแรก และไดร้บัความสาํเรจ็เป็นทีนิ่ยมกนั
แพรห่ลาย 
 รายชื่อสาขาธนาคารกสกิรไทยทัง้ประเทศมจีํานวน 1,142 สาขา แบ่งเป็นในเขตกรุงเทพ 
มหานคร ซึง่มทีัง้หมด 332 สาขา และต่างจงัหวดั 812 สาขา ดงัน้ี (ขอ้มลูจาก www.kasikornbank. 
com วนัทีส่บืคน้ 9 พฤศจกิายน 2558 2558) 
 1.  สาขาสาํนักสลีม 2.สํานักงานย่อยช่องนนทร ี3. สาขาตลาดพลู 4. สาขาสุขุมวทิ 33 
(บางกะปิ) 5. สาํนกังานยอ่ยบทีเีอส พรอ้มพงษ์ 6. สาขาเสาชงิชา้ 7. สาํนกังานยอ่ยหอการคา้ไทย 
8. สาขา ประตูน้ํา ปทุมวนั 9. สาขาธนบุร ี10. สาขาบางกระบอื 11. สาขาบางลําพ ู12. สาขายศเส 
13. สาขาพระโขนง 14. สาขาสะพานเหลอืง 15. สาขามหาพฤฒาราม 16. สาขายานนาวา 17. สาขา
บางรกั 18. สาขาสะพานพทุธ 19. สาขาถนนประดพิทัธ ์20. สาขาคลองเตย 21. สาขาพฒัน์พงศ ์22. 
สาํนกังานยอ่ยบทีเีอส ศาลาแดง 23. สาขาพรานนก 24. สาขาบางซื่อ 25. สาขาสะพานกรุงธน 26. 
สาขาสะพานใหม ่ดอนเมอืง 27. สาขากิง่เพชร 28. สาขาเยาวราช 29. สาขาท่าพระ 30. สาขา
สยามสแควร ์31. สาขาสาํนกัถนนเสอืปา ่ 32. สาขาถนนเพชรบุรตีดัใหม ่33. สาขาสนามเปา ้ 34. 
สาขาเทเวศร ์35. สาขาบางขนุเทยีน 36. สาขาสาํเหร ่37. สาขาบางโพ 38. สาขาซคีอน บางแค 39. 
สาขาสุขมุวทิ 101 40. สาขาลาดกระบงั 41. สาขาถนนมหาไชย 42. สาขาถนนสาทร 43. สาขาบาง
ซ่อน 44. สาขาคลองจัน่ 45. สาขาถนนสาธุประดษิฐ ์46. สาขาราชดาํร ิ47. สาขาถนนสุขสวสัด ์ิ48. 
สาขาวงับรูพา 49. สาขาลาดพรา้ว 25 50. สาขาสุขมุวทิ 57 51. สาขาบางยีข่นั 52. สาขาท่าเรอืสาธุ
ประดษิฐ ์53. สาขาถนนอโศกดนิแดง 54. สาขาเซยีงกง 55. สาขาจกัรวรรด ิ56. สาขาถนนรางน้ํา
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57. สาํนกังานยอ่ยบทีเีอส อนุสาวรยีช์ยัสมรภูม ิ58. สาขาบางแค 59. สาขาสุรวงศ ์60. สาขาบาง
บอน 61. สาํนกังานย่อยหมูบ่า้นดเีค บางบอน 62. สาขาสีแ่ยกบางนา 63. สาขาถนนพระรามที ่3 
64. สาขาเอกมยั 65. สาขาอ่อนนุช 66. สาํนกังานยอ่ยบทีเีอส อ่อนนุช 67. สาขาสวนจตุจกัร 68. 
สาํนกังานยอ่ยบทีเีอส หมอชติ 69. สาขานางเลิง้ 70. สาขานานาเหนือ 71. สาํนกังานยอ่ยบทีเีอส 
นานา 72. สาขาสวนพล ู73. สาขาวรจกัร 74. สาขาสีแ่ยกสะพานกรุงเทพ 75. สาขาโพธสิามตน้ ์ 76. 
สาขาคลองสาน 77. สาขาสทุธสิาร 78. สาขาบางเขน 79. สาขาซอยจารุรตัน์ 80. สาขาบางพลดั 81. 
สาขาลาดพรา้ว 67 82. สาขาถนนลาดหญา้ 83. สาขาวงเวยีน 22 กรกฎา 84. สาขาถนนนวมนิทร ์
36 85. สาขาหวัหมาก 86. สาํนกังานยอ่ยแอมเวย ์87. สาขาบางปะกอก 88. สาขาดาวคะนอง 89. 
สาขาแมก็ซแ์วลู พฒันาการ 90. สาขาถนนหลงัสวน 91. สาํนักงานย่อยบทีเีอส ชดิลม 92. สาขา
บรรทดัทอง 93. สาํนกังานยอ่ยบทีเีอส สนามกฬีาแหง่ชาต ิ94. สาขาหว้ยขวาง 95. สาขาจรญัสนิท
วงศ ์11 96. สาขาถนนรามอนิทรา 97. สาํนกังานยอ่ยถนนรามอนิทรา 33 98. สาขาถนนรชัดาภเิษก 
หว้ยขวาง 99. สาขาบางมด 100. สาขาสีแ่ยกราชวงศ ์101. สาขาถนนประชาชื่น 102. สาขามนีบุร ี
103. สาขาซคีอนสแควร ์104. สาขาบิก๊ซ ีสะพานควาย 105. สาขาถนนเสรไีทย 46 (สวนสยาม) 
106. สาขาสาํนกัพหลโยธนิ 107. สาํนกังานยอ่ยบทีเีอส อารยี ์108. สาขาลาดพรา้ว 99 109. สาขา
คณะสาธารณสุขศาสตร ์มหาวทิยาลยัมหดิล 110. สาขาเทสโก ้โลตสั พระรามที ่2 111. สาขาถนน
เฉลมิพระเกยีรต ิร.9 (ซอย 4) 112. สาํนกังานยอ่ยบิก๊ซ ีสวนหลวง 113. สาขาสรงประภา-ดอนเมอืง 
114. สาขาถนนกลัปพฤกษ์ 115. สาขาตลาดอาํเภอบางกรวย 116. สาขาถนนสุขมุวทิ 55 (ซอยทอง
หล่อ 20) 117. สาขาลาดพรา้ว 71 118. สาขาสลีม ซอย 22 119. สาขาซอยคูบ้อน 120. สาขา
เซน็ทรลั บางนา 121. สาขาถนนมงักร 122. สาขาท่าน้ําราชวงศ ์123. สาขาสุขมุวทิ 15 124. สาํนกั 
งานย่อยบทีเีอส อโศก 125. สาขาถนนนราธวิาสราชนครนิทร ์126. สาขาศรวีรา ทาวน์อนิทาวน์ 
127. สาขาสุขมุวทิ 21 (อาคารเสรมิมติร) 128. สาขาการบนิไทย 129. สาขาประดษิฐม์นูธรรม 130. 
สาขาตลาดวงศกร สายไหม 131. สาํนกังานยอ่ยบิก๊ซ ีสุขาภบิาล 5 132. สาขาสวนมะล ิ133. สาขา
สาทร สแควร ์134. สาขาออลซซีัน่ส ์เพลส 135. สาขาคลองถม 136. สาขาบิก๊ซ ีพระรามทีส่อง 2 
(การเคหะธนบุร ี3) 137. สาขาซพี ีทาวเวอร ์138. สาขาพนัธุท์พิย ์ประตูน้ํา 139. สาขาโรง พยาบาล
จุฬาลงกรณ์ 140. สาขาเจรญิกรุง 141. สาขาแพลทนิัม่ แฟชัน่มอลล ์142. สาขาถนนขา้วสาร 143. 
สาขาด ิอเวนิว รชัโยธนิ 144. สาขาพาราไดซ ์พารค์ 145. สาขาฟอรจ์ูนทาวน์ 146. สาขาจามจุร ี
สแควร ์147. สาขาสถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้ 148. สาขาบิก๊ซ ีดอนเมอืง (สะพานใหม)่ 149. 
สาขาลาดพรา้ว 92 150. สาขาอาคารจวิเวลรีเ่ทรดเซน็เตอร ์151. สาขาซคีอนสแควร ์2 152. 
สาขาบิก๊ซ ีบางปะกอก 153. สาขาสุขมุวทิ 6 (อาคารทแูปซฟิิคเพลส) 154. สาขาศริริาช 155. สาขา
สุขุมวทิ 18 (เอก็เชน ทาวเวอร)์ 156. สาขาโลตสั วงัหนิ 157. สาขาศูนยร์าชการเฉลมิพระเกยีรต ิ
(อาคาร B) 158. สาขาสุขุมวทิ 23 (อาคารอนิเตอรเ์ชนจ) 159. สาขาโลตสั ทาวน์อนิทาวน์ 160. 
สาขามหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์ท่าพระจนัทร ์161. สาขาเอม็ไพรท์าวเวอร ์(เซนต์หลุยส ์3) 162. 
สาขาเออรเ์บนิ สแควร ์(ประชาชื่น 12) 163. สาขาโลตสั สุขุมวทิ 101/1 164. สาขาโลตสั เพชร
เกษม 81 165. สาขาบิก๊ซ ีสายไหม 166. สาํนกังานยอ่ยตลาดเอซ ีสายไหม 167. สาขาโลตสั ราม
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อนิทรา 109 168. สาขาบิก๊ซ ีรม่เกลา้ 169. สาํนกังานยอ่ยถนนเคหะรม่เกลา้ 170. สาขา บิก๊ซ ีบาง
บอน 171. สาขาบิก๊ซ ีประชาอุทศิ 172. สาขาเซน็ทรลั บางนา 2 173. สาขาเดอะไนน์ เซน็เตอร ์
พระราม 9 174. สาขาสุขุมวทิ 1 (บํารุงราษฎร)์ 175. สาขาซอยเจรญิราษฎร ์7 176. สาขาซอย
วภิาวดรีงัสติ 2 (หอการคา้) 177. สาขาเอน็มารค์ พลาซ่า บางกะปิ 178. สาขาตลาดมนีบุร ี179. สา
ขานวมนิทร ์ซติี ้อเวนิว 180. สาํนกังานยอ่ยเดอะวอลค์ เกษตร-นวมนิทร ์181. สาขาสาทร (เซนต์
หลุยส ์3) 182. สาขาทอ็ปส ์มารเ์กต็เพลส สลีม 183. สาขารามคาํแหง 2 184. สาขาโลตสั สุทธสิาร 
185. สาขาบิก๊ซ ีรชัดาภเิษก 186. สาขามหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์บางเขน 187. สาขาแมค็โคร 
จรญัสนิทวงศ ์188. สาขาอาคารซนัทาวเวอรส์ 189. สาขาบิก๊ซ ีพระรามที ่2 (ท่าขา้ม) 190. สาขามา
บุญครองเซน็เตอร ์191. สาขาดนิแดง 192. สาขาวดัไทร 193. สาขาถนนประชาอุทศิ 194. สาขาป่ิน
เกลา้ 195. สาํนกังานยอ่ยเมเจอร ์ซนีีเพลก็ซ ์ป่ินเกลา้ 196. สาขาถนนรชัดาภเิษก (ตากสนิ-ท่าพระ) 
197. สาขาตลาดพฒันาการ 198. สาขาปารค์เวนเชอร ์199. สาขาโลตสั พระรามที ่4 200. สาขา
ถนนพระรามที ่2 201. สํานักงานย่อยถนนบางกระด ี202. สาขากลว้ยน้ําไท 203. สาขาถนน
พระรามที ่9 204. สาขาถนนจนัทน์ 205. สาขาสขุาภบิาล 1 (บางบอน) 206. สาขาถนนสรินิธร 207. 
สาขาถนนรชัดาภเิษก (สุขมุวทิ-พระรามที ่4) 208. สาขาซอยอุดมสุข 209. สาขาแฟชัน่ไอสแ์ลนด ์
รามอนิทรา 210. สาขาโชคชยั 4 211. สาขาราชวตัร 212. สาขาเพชรเกษม 51 213. สาขาบุคคโล 
214. สาขาสุวนิทวงศ ์หนองจอก 215. สาํนกังานยอ่ยถนนเชื่อมสมัพนัธ ์หนองจอก 216. สาขาถนน
พฒันาการ 20 217. สาขาวงแหวนรอบนอก (เอกชยั-บางบอน) 218. สาขาซอยแฉลม้นิมติร (ประดู ่
1) 219. สาขาเซน็ทรลั ลาดพรา้ว 220. สาขาถนนบางนา-ตราด กม.4 221. สาขาเดอะมอลล ์บาง
กะปิ 222. สาขาเทยีมร่วมมติร 223. สาขาถนนสุขุมวทิ 55 (ซอยทองหล่อ 9) 224. สาขาถนน
รามคําแหง 151 225. สาํนักงานย่อยเดอะพาซโิอ รามคําแหง 226. สาขาถนนรามคําแหง 227. 
สาขาประชานิเวศน์ 1 228. สาขาสยามพารากอน 229. สาขาถนนศรนีครนิทร ์กม.9 230. สาขา
ถนนวุฒากาศ 231. สาขาอโศก 232. สาขาบิก๊ซ ีราษฎรบ์ูรณะ 233. สาขาเซน็ทรลั พระรามที ่2 
234. สาขาอนุสาวรยีช์ยัสมรภูม ิ235. สาขาสาํนกัราษฎรบ์ูรณะ 236. สาขาอ่อนนุช 39 237. สาขาสี่
แยกถนนจนัทน์-เลยีบคลองชอ่งนนทร ี238. สาขาเซน็ทรลั พระรามที ่3 239. สาขาถนนพาณชิยการ
ธนบุร ี240. สาขาเตาปนู 241. สาขาเดอะมอลล ์บางแค 242. สาขาลาดพรา้ว 10 243. สาขาบางขนุ
นนท ์244. สาขาถนนเจรญิรถั 245. สาขาถนนเจรญินคร 36 246. สาขาทุ่งครุ247. สาขาสีแ่ยกวงั
หนิ 248. สาขาเซน็ทรลั ป่ินเกลา้ 249. สาขาถนนหลานหลวง 250. สาขาประเวศ 251. สาํนกังาน
ยอ่ยเดอะพาซโิอ ลาดกระบงั 252. สาขาช่องนนทร ี253. สาขาไอท ีสแควร ์254. สาขายเูน่ียน 
มอลล ์ลาดพรา้ว 255. สาขาถนนเพชรบุรตีดัใหม่ (อติลัไทย ทาวเวอร)์ 256. สาขาเดอะมอลล ์ท่า
พระ 257. สาขาถนนรชัดาภเิษก 15 258. สาขาเซฟ-อ ีพุทธมณฑล สาย 2 (ป่ินเกลา้) 259. สาขา
เทสโก ้โลตสั พระรามที ่1 260. สาขาจตุจกัรพลาซ่า 261. สาขาบิก๊ซ ีพระรามที ่4 262. สาขาถนน
เพชรบุร ี17 263. สาขาเซน็ทรลัเวลิด ์264. สาขาโลตสั สขุาภบิาล 1 265. สาขาสีแ่ยกทศกณัฑ ์266. 
สํานักงานย่อยเดอะพาซโิอ กาญจนาภเิษก 267. สาขาโลตสั บางกะปิ 268. สาขาเอสพละนาด 
รชัดาภเิษก 269. สาขาสีแ่ยกเกษตร 270. สาขาวงศส์ว่าง ทาวน์ เซน็เตอร2์71. สาขาสถานีขนสง่
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สายใต ้พุทธมณฑล สาย 1 272. สาขาตลาด อ.ต.ก. (จตุจกัร) 273. สาขาตลาดนดัสวนจตุจกัร 274. 
สาขาสลีม ซอย 1 (อาคารซลิลคิ เฮา้ส)์ 275. สาํนกังานยอ่ยสลีมคอมเพลก็ซ ์276. สาขาเพชรเกษม 
อเวนิว บางแค 277. สาขาเซน็ทรลั ลาดพรา้ว 2 278. สาขาเซน็ทรลัเอม็บาสซ ี279. สาํนกังานยอ่ย
เซน็ทรลั ชดิลม 280. สาขามนัน่ีพารค์ มาบุญครองเซน็เตอร ์281. สาขาสาํนกัสลีม 282. สาขาบาง
บอน 283. สาขาซอยวชัรพล 284. สาํนกังานยอ่ยเพลนินารี ่วชัรพล 285. สาขาเซน็ทรลั รามอนิทรา 
286. สาขาโบ๊เบ๊ ทาวเวอร ์287. สาขาสาํนักพหลโยธนิ 288. สาขาแฟชัน่ไอสแ์ลนด ์รามอนิทรา 
289. สาขาถนนรม่เกลา้ 32 290. สาํนกังานยอ่ยบิก๊ซ ีเคหะรม่เกลา้ 291. สาขาโรงพยาบาลกรุงเทพ 
292. สาขาบิก๊ซ ีราชดาํร ิ293. สาขาเซน็ทรลัพลาซา แกรนด ์พระรามที ่9 294. สาขาแมก็ซแ์วล ู
หลกัสี ่295. สาขานิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั 296. สาขาเทสโก ้โลตสั มนีบุร ี297. สาํนกังานยอ่ย
ถนนหทยัราษฎร ์15 298. สาขาเทสโก ้โลตสั ลาดพรา้ว299. สาขาเทสโก ้โลตสั พระรามที ่3 300. 
สาขาบิก๊ซ ีรามอนิทรา 301. สาขาบิก๊ซ ีเพชรเกษม 2 (พุทธมณฑล สาย 3) 302. สาํนักงานย่อย
ถนนพุทธมณฑลสาย 3 303. สาขาถนนสุขมุวทิ 55 (ซอยทองหล่อ 1) 304. สาขาศูนยก์ารแพทย์
สมเดจ็พระเทพรตัน์ 305. สาขาลาดพรา้ว 101 306. สาขาท่าอากาศยานดอนเมอืง 307. สาขาถนน
คอนแวนต ์(ลเิบอรต์ีส้แควร)์ 308. สาขาถนนบางขนุเทยีน-ชายทะเล 309. สาขาเทสโก ้โลตสั ป่ิน
เกลา้ 310. สาขาบา้นหมอ้ 311. สาขาบิก๊ซ ีอ่อนนุช 312. สาขาถนนประชาราษฏร ์สาย 2 313. 
สาขาถนนสวนผกั 314. สาขาสุขมุวทิ 11 315. สาขาเอนเนอรย์ี ่คอมเพลก็ซ ์(ปตท.) 316. สาขา
เอม็ควอเทยีร ์317. ศูนยบ์รกิารเดอะวสิดอม เอม็ควอเทยีร ์2 318. สาขาเทสโก ้โลตสั ประชาชื่น 
319. สาขาอนิทราสแควร ์ประตูน้ํา 320. สาขาบิก๊ซ ีลาดพรา้ว 2 (ซอย 9) 321. สาขาเทสโก ้โลตสั 
บางแค 322. สาขาหวัหมาก ทาวน์ เซน็เตอร ์323. สาขาสุขุมวทิ 71 324. สาขาถนนเอกชยั-บาง
บอน 325. สาขาโรบนิสนั ศรสีมาน 326. สาขาถนนนวลจนัทร ์327. สาขาศาลยุตธิรรม 328. สาขา
โรงพยาบาลศริริาช 329. ศูนยบ์รกิารเดอะวสิดอมโรงพยาบาลศริริาช330. สาขาเทสโก ้โลตสั 
สขุาภบิาล 3 331. สาขาเพยีวเพลส รามคาํแหง 110 332. สาขาครสิตลั ดไีซน์ เซน็เตอร ์
 
7. ผลงานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ  
 ภทัรพร เฉลมิบงกช (2555) ไดศ้กึษาเรื่อง ทศันคตต่ิอธนาคาร ส่วนประสมทางการตลาด
กบัพฤตกิรรมการเลอืกใชผ้ลติภณัฑก์ารเงนิ: กรณีศกึษาผูใ้ชบ้รกิารธนาคารสแตนดารด์ชารเ์ตอรด์ 
(ไทย) จาํกดั (มหาชน) สาขาสาํนักงานใหญ่ พบว่า ลูกคา้ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นหญงิรอ้ยละ 64.0 มี
อายุระหว่าง 26-45 ปี ร้อยละ 71.0 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 65.5 เป็นพนักงาน
บริษัทเอกชนร้อยละ 77.8 มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,000–30,000 บาท ร้อยละ 58.0 และ
ผลการวจิยัเกีย่วกบัทศันคตต่ิอธนาคาร สว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการใชผ้ลติภณัฑก์ารเงนิ 
และพฤตกิรรมการเลอืกใชผ้ลติภณัฑก์ารเงนิ และความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตทิีม่ต่ีอธนาคารส่วน
ประสมทางการตลาดต่อการใชผ้ลติภณัฑก์าร เงนิ กบัพฤตกิรรมการเลอืกใชผ้ลติภณัฑก์ารเงนิ มี
ดงัน้ี  
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 ทศันคติต่อธนาคารผู้ใช้บรกิารมทีศัคติต่อธนาคารโดยรวมอยู่ในระดบัดคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.72 คะแนน โดยผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตดิา้นความมชีื่อเสยีงหรอืภาพลกัษณ์สงูทีสุ่ดมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.97 คะแนน ซึ่งอยู่ในระดบัด ีรองลงมา คอื ดา้นสถานทีห่รอืสาขาของธนาคารอยู่ในระดบัด ีดา้น
การเรยีนรูแ้ละ ดา้นอตัราผลตอบแทนอยูใ่นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.61, 3.39 และ 3.36 
คะแนน ตามลําดบั ผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่าธนาคารม ีชื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กัและมภีาพลกัษณ์ที่ด ีรวมทัง้ยงั
เหน็ว่าสถานทีต่ัง้ของธนาคารมคีวามสวยงามเป็นระเบยีบและ สะดวกในการเขา้มาใชบ้รกิาร ส่วน
เรือ่งของการเรยีนรูแ้ละอตัราผลตอบแทนนัน้ผูใ้ชบ้รกิารเหน็วา่ยงัไมถ่งึกบัด ี
 สว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการใชผ้ลติภณัฑก์ารเงนิ ผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่าสว่นประสม
ทางการตลาดมผีลต่อ การใชบ้รกิารผลติภณัฑก์ารเงนิอยูใ่นระดบัมากมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.51 คะแนน 
โดยผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่าพนักงานมผีลต่อการใชบ้รกิารสูงทีสุ่ดค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.97 คะแนน ซึ่งอยู่ใน
ระดบัมาก รองลงมา คือ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านกระบวนการ
ใหบ้รกิารซึง่อยู่ใน ระดบัมาก ส่วนดา้นส่งเสรมิทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายและดา้น
ราคาอยู่ในระดบัปานกลาง แสดงใหเ้หน็ว่า การมา ใช้บรกิารผลติภณัฑก์ารเงนินัน้ ผูใ้ช้บรกิารให้
ความสาํคญั กบัความสุขภาพเป็นกนัเองทําใหส้นใจในการใหบ้รกิาร และการแนะนําการบรกิารของ
พนกังานมาก และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ผลติภณัฑ ์และกระบวนการใหบ้รกิารกเ็ช่นเดยีวกนั 
การมีสถานที่ที่สะอาดเรียบร้อย มีบริการที่มีคุณภาพและถูกต้อง หลากหลาย และสามารถทํา
ธุรกรรมดว้ยตนเองได ้
 นภาภรณ์ รกัสจุรติ (2553) ไดศ้กึษาเรือ่งคุณภาพการบรกิารและสว่นประสมทางการตลาด 
ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารกสกิรไทยสาขาปากช่อง จงัหวดันครราชสมีา 
พบว่าขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซึง่เป็นผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร กสกิรไทย จํากดั สาขา
ปากช่อง จงัหวดันครราชสมีา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ 21 - 30 ปี 
ถานภาพสมรส จาํนวน 249 คน มอีาชพีพนกัธุรกจิสว่นตวั รายไดต่้อเดอืน มากกว่า 50,000 บาท มี
การศกึษาระดบัปรญิญาตรดีา้นคุณภาพการบรกิาร ของธนาคารกสกิรไทย สาขาปากช่อง จงัหวดั
นครราชสีมาโดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก ในเรื่องการตอบสนองลูกค้า (ความรวดเร็วในการ
บรกิาร)มากที่สุด ด้านส่วนประสมทางการตลาด โดยด้านราคา เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคอืด้าน
ช่องทางการให้บรกิาร เป็นอนัดบั 2 ด้านผลิตภณัฑ์ เป็นอนัดบั 3 และด้านการส่งเสรมิการตลาด 
เป็นอนัดบัสุดทา้ย และดา้นการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของลูกคา้ ธนาคารกสกิรไทย สาขาปากช่อง 
จงัหวดันครราชสมีา พบว่าลูกคา้จะตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคารอกี เป็นอนัดบัแรก และลูกคา้
จะบอกต่อบุคคลที่รูจ้กัใหม้าใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย สาขาปากช่อง จงัหวดันครราชสมีา เป็น
อนัดบัสดุทา้ย 
 สาํหรบับรกิารทีล่กูคา้ยงัไมเ่คยใชบ้รกิาร แต่คาดว่าจะใชใ้นอนาคต พบว่าลูกคา้ทุกคนคาด
วา่ในอนาคตจะตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารดา้นอื่นๆนอกเหนือจากทีก่าํหนดไว ้คดิเป็นรอ้ยละ41.03 เป็น
อนัดบัแรก รองลงมา คอื บรกิารดา้นเงนิฝาก คดิเป็นรอ้ย 23.18 บรกิารดา้นประกนัภยัและประกนั
ชวีติ เป็นอนัดบัสาม คดิเป็นรอ้ยละ 14.15 ส่วนบรกิารชําระค่าสาธารณูปโภค เป็นอนัดบัสีค่ดิเป็น
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รอ้ยละ 31.33 และบรกิารดา้นสนิเชื่อ คดิเป็นรอ้ยละ 8.31 เป็นบรกิารอนัดบัสุดทา้ยทีลู่กคา้ตดัสนิใจ
เลอืกใชใ้นอนาคต 
 จรยิา เศวตามร (2552) ไดศ้กึษาเรื่องปจจยัส่วนประสมการตลาั ดที ่สาํคญัต่อการเลอืกใช้
บรกิารธนาคารพาณิชย:์ กรณีศกึษาธนาคารกรุงไทยจํากดั (มหาชน) สาขาในสงักดัสํานักงานเขต
สะพานขาว พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 57.5 มอีายุอยู่ระหว่าง 31-4 
ปี คดิเป็นรอ้ยละ 31.0 มสีถานะโสดคดิเป็นรอ้ยละ 47.2 สว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร/ีหรอื
เทยีบเท่า คดิเป็นรอ้ยละ 54.3 มปีระสบการณ์ในการทํางาน 11-20 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 42.2ส่วนใหญ่
เป็นขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ คดิเป็นรอ้ยละ 44.7 มรีายไดอ้ยูร่ะหว่าง 10,000–20,000 บาท 
คดิเป็นรอ้ยละ 35.6จากการศกึษาระดบัความสาํคญัของปจจยั ั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัต่อ
ทุกปจจยัในระดบัมาก โดยปจจยัดา้นภาพลกัษณ์ม ีคา่เฉลีย่สงูสดุ รองลงมาคอื ปจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ั ั ั

ดา้นกระบวนการ ดา้นพนักงาน ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการตลาดแดละปจจยัดา้นราคาั

โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.04, 3.89, 3.87, 3.82, 3.70, 3.52 และ 3.51 ตามลาํดบั 
 ภัทรา มหามงคล (2554) ได้ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการั

ธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอืของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั พบว่า กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ 
มอีายุระหว่าง 26-30 ปี สําเรจ็การศกึษาสูงสุดในระดบัปรญิญาตร ีและมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนอยู่
ในช่วง 20,001-30,000 บาท และประกอบอาชพีเป็นพนักงานบรษิัทเอกชน ผลจากการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอายุและรายได้ที่แตกต่างกันส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์มอืถือของธนาคารกสกิรไทยของผู้ใช้บรกิารในเขต
กรงุเทพมหานครแตกต่างกนั สว่นลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นเพศ ระดบัการศกึษา และอาชพี
ทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอืของธนาคารกสกิรไทย
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั นอกจากน้ี ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 
ปจจัยส่วั นประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทาง
โทรศพัทม์อืถอืของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ปจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปจจยัั ั

ด้านสถานที่จดัจําหน่าย ปจจยัด้านบุคคล และปจจยัด้านกระบวนการให้บรกิาร ส่วนปจจยัส่วนั ั ั

ประสมทางการตลาดบรกิารทีไ่มม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธนาคารผา่นทางโทรศพัทม์อืถอื
ของธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ปจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปจจยัดา้นราคา และปจจยัดา้นั ั ั

การสง่เสรมิการตลาด 
 ธติมิา คุม้พทิกัษ์ และคณะ (2545) ทาํการศกึษาเรื่องการศกึษาความคดิเหน็ของนกัศกึษา
สถาบนัราชภฏัอุดรธานีที่มต่ีอการให้บริการของธนาคารทหารไทย จํากดั (มหาชน) สาขาย่อย
สถาบนัราชภฏัอุดรธานี พบว่าความคดิเหน็ทศันคตขิองผูท้ีม่าใชบ้รกิารของธนาคารทหารไทยสาขา
ย่อยสถาบนัราชภฏัอุดรธานี เพื่อศกึษาถึงความตัง้ใจในการมาใชบ้รกิารธนาคาร ทหารไทยสาขา
ย่อยสถาบนัราชภฏัอุดรธานี เพื่อใหท้ราบถงึพฤตกิรรมของผูท้ีม่าใชบ้รกิารของธนาคารและเพื่อให้
ทราบถงึอุปสรรคปญหาและขอ้เสนอแนะในการใหก้ารบรกิารของธนาคาร ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษาั

ในครัง้น้ีเป็นขอ้มูลปฐมภูมซิึ่งไดจ้ากการตอบแบบสอบถามของลูกคา้ของธนาคารทหารไทยสาขา
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ยอ่ยสถาบนัราชภฏัอุดรธานี จาํนวน 382 คน ผลการศกึษาสามารถสรุปไดด้งัน้ี ดา้นปจจยัทีท่ําให้ั

ได้มาใช้บริการของธนาคาร ก็คือ พนักงานต้องมีความรู้ความสามารถดีพอที่จะให้คําแนะนํา
คําปรกึษาแก่ลูกคา้ได ้ดา้นเครื่องมอืและอุปกรณ์สํานักงานตอ้งมคีวามทนัสมยัรวดเรว็ ตู ้ATM มี
จํานวนเพยีงพอ การทํางานของตู ้ATM ตอ้งใชง้า่ย ดา้นสถานทีต่อ้งมทีีน่ัง่รอเพยีงพอ มทีีจ่อดรถ
ลูกคา้สะดวก บรรยากาศภายในธนาคารควรเยน็สบาย ดา้นทศันคตขิองลูกคา้ทีม่ต่ีอการใชบ้รกิาร
ของธนาคารทหารไทย สาขายอ่ยสถาบนัราชภฏัอุดรธานี พบว่าดา้นพนกังานมแีบบฟอรม์เหมาะสม 
มคีวามรูค้วามสามารถ ยิม้แยม้แจม่ใส ดา้นเครือ่งมอืและอุปกรณ์คอมพวิเตอรม์คีวามทนัสมยั เครื่อง
ปรบัสมุดบญัชมีคีุณภาพ สว่นตูA้TM มเีพยีงพอนัน้และการทาํงานของตู ้ ATM ใชง้า่ย ดา้นสถานที่
คือมีที่นัง่รอไม่เพียงพอ มีที่จอดรถสะดวก การให้บริการด้านน้ําดื่มและวารสาร หนงัสอืพมิพ์
บรรยากาศภายในธนาคารด ีดา้นความตัง้ใจในการมาใชบ้รกิารทหารไทย สาขายอ่ยสถาบนัราชภฏั
อุดรธานี สว่นใหญ่อาจจะใชห้รอืไมใ่ชบ้รกิารกไ็ด ้ดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ พบว่า สว่น
ใหญ่มาใชบ้รกิารกบัธนาคารทหารไทยบ่อยทีสุ่ด และส่วนใหญ่จะใชบ้รกิารดา้นเงนิฝาก-ถอน ต่อมา
คอืการโอนเงนิ นอกจากน้ีการมาใชบ้รกิารตูA้TM จะใชก้นัมากทีส่ดุ 
 สภุาพร เณราธกึ (2553) ทาํการศกึษาเรือ่งปจจยัทางดา้นการตลาดทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารั

ของลูกคา้ ธนาคารกสกิรไทย สาขาจอมทอง จงัหวดัเชยีงใหม่ พบว่า ผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญงิ อายุ 21-30 ปี โดยมอีายุเฉลีย่ 32 ปี ผูใ้หข้อ้มลูมรีะดบัการศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีและเกนิ
ครึง่มสีถานภาพสมรส สว่นใหญ่ประกอบอาชพีพนกังานเอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 13,662 บาท 
ผูใ้หข้อ้มูลเกนิครึง่มรีายไดอ้ยู่ในช่วง 10,001-20,000 บาท ในส่วนของระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบั
ปจจยัการตลาดทีม่ผีลต่อการใชบ้ั รกิารของลูกคา้ธนาคารกสกิรไทย สาขาจอมทอง จงัหวดัเชยีงใหม ่
ผลการวจิยัพบว่าในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาในรายละเอยีด พบว่า ผูใ้หข้อ้มลูมี
ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจจยัดา้นผลติภณัฑ ์อนัไดแ้ก่ บรกิารการเงนิผา่นอนิเทอรเ์น็ต บรกิารการเงนิั

ผา่นโทรศพัทม์อืถอื บรกิารการเงนิผา่น Call Center เป็นตน้ การนําเทคโนโลยทีีท่นัสมยัไปใชใ้น
การใหบ้รกิารดา้นต่างๆ ความหลากหลายของประเภทบรกิาร ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ การ
พฒันาระบบของการใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง และการมบีรกิารใหม่ๆ แตกต่างจากธนาคารอื่น อยู่ใน
ระดบัปานกลาง ด้านราคาได้แก่ อตัราดอกเบี้ยเหมาะสม ส่วนอตัราค่าธรรมเนียมการบริการ
เหมาะสม และการแจ้งผลประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รบั อยู่ในระดบัปานกลาง ด้านการจดัจําหน่าย 
ได้แก่ การติดต่อได้หลายช่องทางทัง้ทางตรง (ติดต่อที่ธนาคาร) และทางอ้อม (เช่น โทรศัพท ์
Internet) สถานทีต่ัง้สะดวกในการตดิต่อ ทีจ่อดรถพยีงพอและปลอดภยั และมพีนักงานบรกิารถงึที่
พกั/บรษิทั อยู่ในระดบัปานกลาง และดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไดแ้ก่ โฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น 
โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ ปายโฆษณา ใบปลิว อินเทอร์เน็ต ฯลฯ ทําให้ได้ข้อมูลที่ทันต่อ้

เหตุการณ์ และมพีนักงานออกไปแนะนําบรกิารต่างๆ และการแจกของขวญัของกํานัลในเทศกาล
สาํคญัต่างๆ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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 กติติน พุทธเินตร (2551) ความคดิเหน็ของลูกค้าต่อการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย
จํากดั (มหาชน) ของสาขาทีเ่ปิดทําการในศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร นอกเวลาทําการและ
ในวนัหยุดราชการ พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุ 21 – 30 ปี การศึกษาอยู่ในระดบั
ปรญิญาตร ีมอีาชพีเป็นขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001-20,000 
บาท นอกจากน้ีลกูคา้สว่นใหญ่มกีารทาํธุรกรรมกบัทางธนาคาร โดยมาใชบ้รกิารน้อยกว่า 5 ครัง้ ต่อ
เดอืน ประเภทบรกิารของธนาคารที่มลีูกคา้ใชม้ากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ดา้นฝาก ดา้นถอน โอนเงนิ และใช้
บรกิารหน้าเคาน์เตอรม์ากทีสุ่ด มรีะยะเวลาเป็นลูกคา้มากกว่า 2 ปีขึน้ไป และเหตุผลสาํคญัทีลู่กคา้
ใชบ้รกิารมากทีส่ดุไดแ้ก่ ทีท่าํงานโอนเงนิเดอืนผา่นธนาคาร 
 ในการศึกษาวจิยัครัง้น้ีผู้วิจยัได้กําหนดกรอบแนวคดิและแบบสอบถามในด้านลกัษณะ
ประชากรศาสตร ์ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แนวทางจากการศึกษา
เอกสาร ทฤษฏ ีตลอดจนงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งดงัน้ี 

 1. แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์โดยใชแ้นวคดิของ Hauser & 
 Duncan (1959: 2) มาใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาและคน้หาคาํตอบเกีย่วกบัลกัษณะดา้นประชา 
กรศาสตรป์ระกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและอาชพีที่
แตกต่างกนั  
 2.  แนวคดิทฤษฎเีกี่ยวกบัทศันคตขิองผูบ้รโิภค โดยใชแ้นวคดิของเชฟแมน และคานุก 
(เสร ีวงษ์มณฑา. 2542: 107; อา้งองิจาก Schiffman; & Kanuk. 1994: 657) กล่าวว่าทศันคต ิคอื 
ความโน้มเอยีงทีเ่รยีนรูเ้พื่อใหม้พีฤตกิรรมทีส่อดคลอ้งกบัลกัษณะทีพ่งึพอใจหรอืไม่พงึพอใจทีม่ต่ีอ
สิง่ใดสิง่หน่ึง หรอือาจหมายถงึการแสดงความรูส้กึภายในทีส่ะทอ้นว่าบุคคลมคีวามโน้มเอยีง พอใจ
หรอืไม่พอใจต่อบางสิง่ เช่น ตราสนิคา้ บรกิาร รา้นคา้ปลกี เน่ืองจากเป็นผลของกระบวนการทาง
จติวทิยา ทศันคตไิมส่ามารถสงัเกตเหน็ไดโ้ดยตรง แต่ตอ้งแสดงว่าบุคคล กล่าวถงึอะไรหรอืทาํอะไร 
ซึง่ผูว้จิยัจะนํามาเป็นแนวทางในการกาํหนดแบบสอบถามงานวจิยั 
 3.  แนวคดิทฤษฎเีกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร โดยใชแ้นวคดิของ สุดาดวง 
เรอืงรจุริะ (2543: 29) จะประกอบดว้ย (1) ผลติภณัฑ ์(Product) ประกอบหลายๆอยา่งทีร่วมกนัแลว้ 
สามารถตอบสนองความต้องการของผูซ้ื้อ ใหเ้กดิความพอใจบางประการจากการใชผ้ลติภณัฑ ์(2) 
ราคา (Price) เป็นเครื่องกําหนดมลูค่าในการแลกเปลีย่นซือ้สนิคา้และบรกิารต่างๆ การซื้อขายจะ
สาํเรจ็เมื่อผูซ้ือ้เตม็ใจจะจ่ายในราคาหน่ึง และผูข้ายพอใจทีจ่ะขายในราคาเดยีวกนั (3) ช่องทางการ
จดัจําหน่าย (Place) เป็นช่องทางทีผู่ข้ายนําสนิคา้ออกสู่ตลาดผ่านช่องทางต่างๆทีก่ําหนดไวแ้ลว้
เพือ่ใหผู้บ้รโิภคทราบถงึสนิคา้หรอืบรกิารของผูข้ายทีท่าํการสื่ออกไป และ (4) การสง่เสรมิการตลาด 
(Promotion) การสื่อสารให้ตลาดเปาหมายได้ทราบถึงการกระทําของผู้ขาย คือการทําให้กลุ่ม้

ผูบ้รโิภคของเราเกดิความสนใจในตวัสนิค้า รวมเรยีกว่า “4Ps” แต่ถ้าเป็นส่วนประผสมการตลาด
บรกิาร จะมเีพิม่มาอกี 3P ไดแ้ก่ ดา้นบุคคล (People) ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Environment) และ ดา้นกระบวนการ (Process) ซึง่ทัง้หมดเหล่าน้ีเป็นตวัแปร
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สําคญัในการทําให้สินค้าหรือการบริการสามารถตอบสนองผู้บริโภคได้ตรงตามเปาหมายและ้

บรรลุผลสําเรจ็ โดยในการวจิยัครัง้น้ี ซึ่งผู้วจิยัจะนํามาเป็นแนวทางและเป็นทฤษฏีอ้างองิในการ
กาํหนดแบบสอบถามงานวจิยั 
 4.  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจ โดยใชแ้นวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ.
(2538) ทีก่ล่าววา่ ขัน้ตอนในการเลอืกซือ้ผลติภณัฑจ์ากสองทางเลอืกขึน้ไป พฤตกิรรมของผูบ้รโิภค
จะพิจารณาในส่วนที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการตัดสินใจทัง้ด้านจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และ
พฤตกิรรมทางกายภาพ ซึง่เกดิในชว่งระยะเวลาหน่ึง กจิกรรมเหล่าน้ีทาํใหเ้กดิการซือ้และพฤตกิรรม
การซือ้ตามบุคคลอื่น โดยกระบวนการตดัสนิใจซือ้ประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอนไดแ้ก่ การรบัรู ้การคน้หา
ขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ โดยผูว้จิยัจะมุง่เน้น
การตดัสนิใจ ในขัน้ตอนที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว ทัง้น้ีกเ็พื่อทีจ่ะศกึษาลกัษณะการตอบสนองต่อสิง่
เรทืี่เขา้ไปกระตุ้นให้เกิดความต้องการก่อน แล้วทําให้เกิดการตอบสนองและการตดัสนิใจซื้อ/ใช้
บริการ ในการวิจัยครัง้ น้ีผู้วิจ ัยจะนํามาเป็นแนวทางและเป็นทฤษฏีอ้างอิงในการกําหนด
แบบสอบถามงานวจิยั 
 5.  จากการศกึษางานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดนํ้างานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งของ  
กติตนิ พุทธเินตร (2551) ทีม่กีารศกึษาทีเ่หมอืนกนัในดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์ ในส่วนของ
แนวคดิเกีย่วกบัทศันคตขิองผูบ้รโิภค ผูว้จิยัไดนํ้างานวจิยัของ ภทัรพร เฉลมิบงกช (2555) และ 
 ธติมิา คุม้พทิกัษ์ และคณะ (2545) เกีย่วกบัแนวคดิสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ผูว้จิยั
ไดนํ้างานวจิยัของ จรยิา เศวตามร (2552)และ สุภาพร เณราธกึ (2553) และแนวคดิเกีย่วกบัการ
ตัดสินใจ ผู้วิจยัได้นํางานวิจยัของ ภทัรา มหามงคล (2554) มาใช้ประกอบเรียบเรียงตัวอย่าง
แบบสอบถามของงานวจิยั อกีทัง้ยงัใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งเครื่องมอืแบบสอบถาม รวมถงึการ
วเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัครัง้น้ีดว้ย ซึง่งานวจิยัครัง้น้ีไดมุ้่งเน้นทางดา้นสว่นประสมทางการตลาด
บรกิารของธนาคารกสกิรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใช้เจาะลกึหาทศันคตสิ่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 



บทท่ี  3 
วธีการดาํเนนการศึกษาค้นคว้าิ ิ  

 
 ในการศกึษาวจิยัเรื่อง “ทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้จิยั
ไดด้าํเนินการศกึษาคน้ควา้ตามขัน้ตอน ดงัต่อไปน้ี  
 1.  การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 2.  การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  ขัน้ตอนการสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั  
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 5.  การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 6. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู  
 
1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ  
 ขอบเขตของการวจยัิ  
 ในกรณีการศกึษาวจิยั เรื่อง ทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่ความสมัพนัธ์กบั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากร ได้แก่ผู้บรโิภคที่มาใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิกบัทางธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานครซึง่ผูว้จิยัไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ  
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิกบัทาง
ธนาคารกสกิรไทย (จาํกดั) มหาชน ในเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
(Non -probability) ดงันัน้จงึกาํหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชส้ตูรคาํนวณหาขนาดตวัอยา่งระดบัความ
เชื่อมัน่ 95% และใหค้วามผดิพลาดไมเ่กนิ 5 % (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา 2549: 26)  
 

    n  
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 แทนคา่ n = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
   E = ระดบัความคลาดเคลื่อน ซึง่กาํหนดใหม้คีวามเบีย่งเบนได ้5% ดงันัน้ E=0.05 
   Z = คา่มาตรฐานซึง่ขึน้อยูก่บัระดบัความเชื่อมัน่ 
   p = สดัสว่นประชากรทีส่นใจศกึษาเทา่กบั 50% = 0.5 
 
 ในทางปฏบิตัเิรานิยมใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ Z=1.96 ฉะนัน้ไดข้นาดตวัอยา่ง 
      

    n  

 

     n  

      n  384.16 หรอื 385 ตวัอยา่ง 
 
 เพื่อใหก้ารเก็บขอ้มูลของแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ์ จงึมกีารเพิม่จํานวนตวัอย่าง
เทา่กบั 15 คนเพือ่ปองกนัควา้ มผดิพลาดของแบบสอบถาม ดงันัน้ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งสาํหรบัการ
วจิยัครัง้น้ีจงึเทา่กบั 400 คน 
 
 วธีการสมุตวัอยางิ ่ ่  
 ขัน้ตอนท่ี 1 วธีการสมุตวัอยางแบบงาย ิ ่ ่ ่ (Simple random sampling: SRS) โดยใช้
การจบัฉลากสาขาของธนาคารกสกิรไทย ทีม่ที ัง้หมด 332 สาขา ในเขตกรงุเทพมหานคร (บมจ.
ธนาคารกสกิรไทย. 2548) เพือ่นํามาเป็นตวัแทนในการเกบ็ขอ้มลู โดยการจบัฉลากมา 10 สาขา 
 1. สาขาเซฟ-อ ีพทุธมณฑล สาย 2 (ป่ินเกลา้)  
 2. สาขาถนนประชาอุทศิ 
 3. สาขาถนนประดพิทัธ 
 4. สาขาถนนจนัทน์ 
 5. สาขาถนนเฉลมิพระเกยีรต ิร.9 (ซอย 4) 
 6. สาขาถนนกลัปพฤกษ ์
 7. สาขาตลาดพล ู
 8. สาขาถนนรชัดาภเิษก หว้ยขวาง 
 9. สาขาตลาดนดัสวนจตุจกัร 
 10. สาขาถนนงามวงศว์าน 
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 ขัน้ตอนท่ี 2 วธีการสมุตวัอยางแบบโควต้า ิ ่ ่ (Quota sampling) เพือ่กาํหนดจาํนวน
กลุ่มตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ขอ้มลูตามขัน้ตอนที ่1 โดยกาํหนดสดัสว่นในแต่ละทีใ่หเ้ทา่กนัทัง้ 10 สาขา 
ดงัน้ี 
 
ตารางจาํนวนตวัอยา่งทีเ่กบ็ขอ้มลูในแต่ละสาขา 
 
ลาํดบั สาขา จาํนวน (คน) 

1 สาขาเซฟ-อ ีพทุธมณฑล สาย 2 (ป่ินเกลา้) 40 
2 สาขาถนนประชาอุทศิ 40 
3 สาขาถนนประดพิทัธ 40 
4 สาขาถนนจนัทน์ 40 
5 สาขาถนนเฉลมิพระเกยีรต ิร.9 (ซอย 4) 40 
6 สาขาถนนกลัปพฤกษ ์ 40 
7 สาขาตลาดพล ู 40 
8 สาขาถนนรชัดาภเิษก หว้ยขวาง 40 
9 สาขาตลาดนดัสวนจตุจกัร 40 
10 สาขาถนนงามวงศว์าน 40 

รวมทัง้หมด 400 

 
 ขัน้ตอนท่ี 3 วธีการสมุตวัอยางโดยใช้ตามความสะดวก ิ ่ ่ (Convenience sampling) 
เพือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยการแจกแบบสอบถามทีไ่ดจ้ดัเตรยีมไวไ้ดต้ามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของแต่
ละสาขาทีเ่ลอืก 
 
2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สาํหรบัการวจิยัครัง้น้ีคอื แบบสอบถามทีผู่ว้จิยั
สรา้งขึน้ ใหม้ลีกัษณะทีง่า่ยต่อการตอบและยงัครอบคลุมวตัถุประสงคท์ีผู่ว้จิยัตัง้เอาไวโ้ดยแบ่ง
เน้ือหาของแบบสอบถามออกเป็น 4 สว่นดงัน้ี 
 สวนท่ี ่ 1 เป็นแบบสอบถามส่วนที่เป็นข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม มจีาํนวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ การศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
และอาชพี เป็นลกัษณะแบบสอบถามปลายปิด (Close ended Response Question) แบบให้
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เลอืกตอบหลายขอ้ (Multiple Choices Questions) โดยแต่ละขอ้คําถามจะมรีะดบัการวดัขอ้มลู 
ประเภทพรอ้มทัง้รายละเอยีดต่างๆดงัน้ี 
 1.  เพศ: ลกัษณะของแบบสอบถาม ประกอบไปด้วยคําถามที่มคีําตอบให้เลือก 2 ทาง 
(Dichotomous Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงัน้ี 
  1.1  เพศชาย 
  1.2  เพศหญงิ 
  2.  อายุ: ลักษณะของแบบสอบถามประกอบไปด้วยคําถามที่มีหลายคําตอบให้เลือก 
(Multiple Choices Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) ดงัน้ี  
  2.1  น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี  
  2.2  21 - 30 ปี 
  2.3  31 - 40 ปี 
  2.4  41 - 50 ปี 
  2.5  51 ปีขึน้ไป 
 3.  อาชีพ: ลักษณะของแบบสอบถามประกอบด้วยคําถามที่มีหลายคําตอบให้เลือก
(Multiple Choice Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงัน้ี 
  3.1  นกัเรยีน/นกัศกึษา 
  3.2  ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
  3.3  พนกังานบรษิทัเอกชน 
  3.4  ประกอบธุรกจิสว่นตวั 
  3.5  ผูใ้ชแ้รงงาน/เกษตรกร 
  3.6  แมบ่า้น/พอ่บา้น 
  3.7  อื่นๆ โปรดระบุ .................................................... 
 4.  สถานภาพ: ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบด้วยคําถามที่มหีลายคําตอบใหเ้ลอืก 
(Multiple Choice Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงัน้ี 
  4.1  โสด 
  4.2  สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
  4.3  หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่  
 5.  การศึกษา: ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบด้วยคําถามที่มหีลายคําตอบให้เลือก 
(Multiple Choice Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) ดงัน้ี  
  5.1  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
  5.2  ปรญิญาตร ี
  5.3  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
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 6.  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน: ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ยคําถามทีม่หีลายคําตอบ 
ใหเ้ลอืก(Multiple Choice Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) 
ดงัน้ี (ที่มา: รายงานการสํารวจภาวะเศรษฐกิจและสงัคมของครวัเรอืน สํานักงานสถิติแห่งชาต ิ
กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร. 2554) 
  6.1  ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 
  6.2  10,001 - 20,000 บาท 
  6.3  20,001 - 30,000 บาท 
  6.4  30,001 - 40,000 บาท 
  6.5  40,001 - 50,000 บาท 
  6.6  50,001 - 60,000 บาท 
  6.7  มากกวา่ 60,001 บาทขึน้ไป 
  
 สวนท่ี่  2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทางดา้นส่วนทศันคตปิระสมทางการตลาด
บรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภค
ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยมจีาํนวนคาํถาม 25 ขอ้ โดยแบ่งตามดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
  1. ดา้นผลติภณัฑ ์    จาํนวนคาํถาม  3 ขอ้ 
  2.  ดา้นราคา       จาํนวนคาํถาม  3 ขอ้ 
  3.  ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย   จาํนวนคาํถาม  3 ขอ้  
  4.  ดา้นการสง่เสรมิการตลาด    จาํนวนคาํถาม  6 ขอ้ 
  5.  ดา้นพนกังานหรอืบุคลากร    จาํนวนคาํถาม  3 ขอ้ 
 6.  ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  จาํนวนคาํถาม 3 ขอ้ 
 7.  ดา้นกระบวนการ     จาํนวนคาํถาม  4 ขอ้ 
 
 ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามแบบเลอืกตอบเพยีงคาํตอบเดยีว เป็นลกัษณะ
การวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ใชก้ารใหค้ะแนนแบบมาตราสว่นประมาณคา่ 
(Likert Scale Method) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 
 คะแนน  ระดบัความคดเหน็ิ  
  5  เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
  4  เหน็ดว้ย 
  3  ไมแ่น่ใจ 
  2  ไมเ่หน็ดว้ย 
  1  ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
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 เมือ่รวบรวมขอ้มลูและแจกแจงความถีแ่ลว้ ใชค้ะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งมาพจิารณา 
ระดบัความถี ่ซึง่มเีกณฑก์ารพจิารณาดงัน้ี สตูรการคาํนวณระดบัการใหค้ะแนนเฉลีย่ในแต่ละ
ระดบัชัน้โดยใชส้ตูรการคาํนวณชว่งความกวา้งของชัน้ ดงัน้ี 
 

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสุด  
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 

จาํนวนชัน้  
5 – 1 

= 
5 

=  0.80 

 
 เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนน 
 คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดมีาก 
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ี
 คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัน้อย 
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัน้อยมาก 
 
 สวนท่ี่  3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 5 ขอ้ โดยกําหนดเป็นตวัแปรอสิระ 
(Independent Variables) มคีาํถามเป็นแบบประเมนิคาํตอบ (Likert Scale) ทีม่รีะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทอตัราภาคชัน้ (Interval Scale) โดยแบ่งระดบัความเหน็ดว้ยเป็น 5 ระดบัคอื 
 ให ้  5 คะแนนหมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 ให ้  4 คะแนนหมายถงึ เหน็ดว้ย 
 ให ้  3 คะแนนหมายถงึ ไมแ่น่ใจ 
 ให ้  2 คะแนนหมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 
 ให ้  1 คะแนนหมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 
 ผลการวจิยัแบบสอบถามทีใ่ชน้ี้ มเีกณฑเ์ฉลีย่ผล 5 ระดบั ดงัน้ี (วเิชยีร เกตุสงิห.์ 2538:  
8-11) 

คะแนนสงูสดุ - คะแนนตํ่าสุด  
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 

จาํนวนชัน้  
5 – 1 

= 
5 

=  0.80 
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 เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนน 
 คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัน้อย 
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัน้อยมาก 
 
3. ขัน้ตอนการสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
 1.  ศกึษาขอ้มูลจากตําราเอกสารทฤษฎีและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งเพื่อกําหนดขอบเขตของ
การวจิยั 
 2.  ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารเพื่อกําหนดขอบเขตและเน้ือหาของ
แบบสอบถามจะไดม้คีวามชดัเจนตามความมุง่หมายของการวจิยัยิง่ขึน้ 
 3.  นําขอ้มลูทีไ่ดม้าสรา้งเครือ่งมอืในการวจิยั คอื แบบสอบถาม ใหค้รอบคลุมตามความมุง่
หมายของการวจิยั 
 4.  นําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษางานวจิยั เพื่อพจิารณาตรวจสอบ
ความถูกตอ้งและเสนอแนะเพิม่เตมิเพือ่นํามาแกไ้ข 
 5.  นําแบบสอบถามทีไ่ดร้บัคาํแนะนําจากอาจารยท์ีป่รกึษางานวจิยั มาปรบัปรงุแกไ้ข และ
ตรวจ สอบความเทีย่งตรงของเน้ือหา 
 6.  นําเสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษางานวจิยัตรวจสอบอกีครัง้ เพือ่แกไ้ขปรบัปรงุครัง้สดุทา้ย
ก่อนนําไปทดลองใช ้(Try Out) โดยการนําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์นัน้ไปทดลองใชก้บักลุ่มทีไ่มใ่ช่
กลุ่มตวัอยา่งเพือ่หาคา่ความเชื่อมัน่ (Reliabitity) โดยใชส้ตูรครอนบคัแอลฟา เพือ่ใหไ้ดค้า่ความ่

เชื่อมัน่ ซึง่จะมรีะหวา่ง 0 ≤ α ≤1 คา่ทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 แสดงวา่มคีวามเชื่อถอืไดม้าก โดย
กาํหนดคา่ความเชื่อมัน่ทีย่อมรบัไดต้อ้งไมต่ํ่ากวา่ 0.7 โดยผลการทดสอบคา่ความเชื่อมัน่เรยีงตาม
ขอ้มลูแต่ละสว่นและ ความแปรปรวนของคะแนนรวมสามารถนาไปใชป้ระมาณคา่ความเชื่อมัน่แบบ
ความสอดคลอ้งภายใน ทีนํ่าเสนอในชื่อ “สมัประสทิธแิอลฟาของครอนบาค ์ (Coefficient)” (ลว้น 
สายยศ; และองัคณา สายยศ. 2538; อ 200; อา้งองิจาก Cronbach. 1951) โดยผลการทดสอบคา่
ความเชื่อมัน่เรยีงตามขอ้มลูแต่ละสว่น มผีลดงัน้ี 
 
 แบบสอบถามสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  
 - ดา้นผลติภณัฑ ์    คา่ Cronbach’s alpha มคีา่เทา่กบั .849  
 - ดา้นราคา     คา่ Cronbach’s alpha มคีา่เทา่กบั .870  
 - ดา้นสถานทีจ่ดัจาํหน่าย   คา่ Cronbach’s alpha มคีา่เทา่กบั .943  
 - ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  คา่ Cronbach’s alpha มคีา่เทา่กบั .882  
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 - ดา้นบุคคล     คา่ Cronbach’s alpha มคีา่เทา่กบั .869  
 - ดา้นกระบวนการ   คา่ Cronbach’s alpha มคีา่เทา่กบั .851 
 - ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   คา่ Cronbach’s alpha มคีา่เทา่กบั .928  
 - การตดัสนิใจใชบ้รกิาร  คา่ Cronbach’s alpha มคีา่เทา่กบั .865 
 
  7.  นําแบบสอบถามทีไ่ดท้าํการทดสอบกบักลุม่ตวัอยา่ง และทาํการหาความเชื่อมัน่แลว้ 
มาดาํเนินการเกบ็แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งสาํหรบัใชใ้นการวจิยั 
 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 งานวจิยัในครัง้น้ีเป็นการศกึษาทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยแบ่งลกัษณะของแหล่งขอ้มลู ดงัน้ี 
 1. แหล่งขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data) เป็นขอ้มลูทีไ่ดม้าจากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ 
ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน โดยผูว้จิยัจะทาํการเกบ็ขอ้มลูและแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่ม
ตวัอย่างทีม่าใชบ้รกิาร ธุรกรรมทางการเงนิทุกประเภทกบัทางธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
และอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทาํการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งตามสถานทีท่ีไ่ด้
กําหนดไวแ้ลว้ ไดแ้ก่ ธนาคารกสกิรไทยสาขาเซฟ-อพีุทธมณฑลสาย 2 (ป่ินเกลา้) ธนาคารกสกิร
ไทยสาขาถนนประชาอุทศิ ธนาคารกสกิรไทยสาขาถนนประดพิทัธ ธนาคารกสกิรไทยสาขาถนน
จนัทน์ ธนาคารกสกิรไทยสาขาถนนเฉลมิพระเกยีรต ิร.9 (ซอย 4) ธนาคารกสกิรไทยสาขาถนนกลัป 
พฤกษ์ ธนาคารกสกิรไทยสาขาตลาดพลู ธนาคารกสกิรไทยสาขารชัดาภเิษก หว้ยขวาง ธนาคาร
กสกิรไทยสาขาตลาดนดัสวนจตุจกัร และธนาคารกสกิรไทยสาขาถนนงามวงศว์าน 
 2. แหล่งขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ไดม้าจากการคน้ควา้เอกสาร วารสาร ผลงาน 
วจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และแหล่งขอ้มลูทางอนิเทอรเ์น็ต 
 
5. การจดักระทาํและวเคราะหข้์อมลูิ  
  ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามทีร่วบรวมได ้มาประมวลผล และวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีไ่ดร้บัทัง้หมดมาตรวจสอบความ
สมบรูณ์ของแบบสอบถามเพือ่แยกแบบสอบถามไมส่มบรูณ์ออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) ผูว้จิยันําแบบสอบถามฉบบัทีม่คีวามสมบูรณ์ถูกตอ้งเรยีบรอ้ยมา
ลงรหสัตามทีก่าํหนดไวใ้นแบบสอบถามแต่ละสว่น 
 3.  การประมวลผลขอ้มลู (Processing) นําแบบสอบถามทีล่งรหสัเรยีบรอ้ยแลว้มาบนัทกึ
ลงในคอมพวิเตอรแ์ละประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสถติสิําเรจ็รูป เพื่อวเิคราะหเ์ชงิพรรณนา 
และทดสอบสมมตฐิาน ซึง่แยกการวเิคราะหข์อ้มลูออกเป็นสว่นต่างๆ ดงัน้ี 
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  3.1  การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistics) 
   3.1.1  การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามในดา้น
เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน วเิคราะห์โดยการแจกแจง
ความถี ่(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) 
   3.1.2  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัทศันคติส่วนประสมทางการตลาดบริการ มี
ความสมัพนัธ์ต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผู้บรโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร วเิคราะหโ์ดยหาค่าเฉลีย่ (Mean: X ) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviations:SD) 
   3.1.3  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร วเิคราะหโ์ดยหาค่าเฉลี่ย (Mean: X ) และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviations: SD) 
  3.2 การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistics) ใชท้ดสอบสมมตฐิาน  
   3.2.1  สมมตฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคที่มีลกัษณะประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อาย ุ
อาชพี สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
กสิกรไทย (จํากัด) มหาชน ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  โดยใช้สถิต ิ
Independent Sample t-test และ One-way Analysis of Variance ในการทดสอบสมมตฐิาน 
   3.2.2  สมมตฐานขอ้ที ่2 ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบไปดว้ย 
ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที ่ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และ
ด้านลักษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถติคิ่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์อย่างงา่ยของ์
เพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) ในการทดสอบสมมตฐิาน 
 
6. สถตท่ีใช้ในการวเคราะหข้์อมลูิ ิ ิ  
 สถติทิีใ่ชใ้นการวจิยัมดีงัน้ี 
 1. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใชส้ถติิ
พืน้ฐาน ไดแ้ก่  
  1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูรดงัน้ี (บุญชม ศรสีะอาด.  2538: 101) 
 

     

 
   เมือ่  แทน คา่คะแนนเฉลีย่ 
      แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
     แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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   1.2  คา่เฉลีย่เลขคณติโดยใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ.  2541: 40) 
 

     
   
   เมือ่   แทน คา่คะแนนเฉลีย่ 
     แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  1.3  คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน โดยใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ.  2541: 65) 
     

     

   
   เมือ่ S.D. แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 
       แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 
     แทน ผลรวมของแต่ละดว้ยกาํลงัสอง 
      แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 2. สถติทิีใ่ชห้าคณุภาพของแบบสอบถามหาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชว้ธิ ี
หาคา่สมัประสทิธอิลัฟาของครอนบคั ์ ่ (Cronbachs’ alpha coefficiency) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2546: 449) 
  

     

 
  เมือ่ Cronbachs’ alpha  แทน คา่สมัประสทิธขิองความ์ เชื่อมัน่ 
     K   แทน จาํนวนคาํถาม 
    แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถาม 
     แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนของคาํถาม 
 
 
 



 67 

 3. สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 
  3.1 การทดสอบสมมตฐิานทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่ง 2 
กลุ่ม โดยใช ้t-test แบบ Independent (ชศูร ีวงศร์ตันะ.  2544: 173) 
 
   3.1.1  กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มเทา่กนั  
    

     

   โดยที ่df  = n + n – 2 
   
   เมือ่  t   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
      แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
      แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
      แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
      แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
      แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
      แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
 
   3.1.2  กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไมเ่ทา่กนั  
     

     

   
   โดยที ่ 

     

   
 
 
 

≠ 
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   เมือ่  t  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
     แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
     แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
     แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1  
     แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
      แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
     แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
 
  3.2 การทดสอบสมมตฐิานในความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่ ี
มากกว่าสองกลุ่มใชว้เิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance) โดยดคู่า
ความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances สตูรการวเิคราะหก์ารแปรปรวนทางเดยีว 
(One Way Analysis of Variance) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544:135) สามารถเขยีนได ้ดงัน้ี 
   3.2.1 ใชค้า่ F-test กรณคีา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั (กลัยา  
วานิชยบ์ญัชา.  2544: 135) มสีตูรดงัน้ี 
 

     

 
   เมือ่  F  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-Distribution 
     แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
     แทน คา่ความแปรปรวนในกลุ่ม 
 
   โดย df หรอื ชัน้แห่งความเป็นอสิระระหว่างกลุ่มเท่ากบั (k-1) และภายในกลุ่ม
เทา่กบั (n-k) เมือ่พบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติจิงึทดสอบรายคู่ โดยใชว้ธิรีายคู่ โดยใช้
วธิ ีLSD (Least Significant Different) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ประชากร (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา: 
2546) 

         

   
   โดยที ่    ≠   
     r =  n-k 
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   เมือ่  LSD  แทน คา่ผลต่างนยัสาํคญัทีค่าํนวณไดส้าํหรบัประชากรกลุ่มที ่i และ j 
    MSE  แทน คา่ Mean Square Error จากตารางวเิคราะหค์วามแปรปรวน 
    K   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 
    n   แทน จาํนวนขอ้มลูตวัอยา่งทัง้หมด 
    α   แทน คา่ความเชื่อมัน่ 
 
   3.2.2 ใชค้า่ Brown-Forsythe (B) กรณคีา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม ่
เทา่กนั (Hartung 2001:30) มสีตูรดงัน้ี 
 

     
 

   โดย   =  
 
   เมือ่  B   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-forsythe 
    MSB  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
    MSW  แทน คา่ Mean Square Error จากตารางวเิคราะหค์วามแปรปรวน 
    K   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N   แทน ขนาดประชากร 
      แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
   เมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทดสอบรายคู่โดยใช้สูตร
วเิคราะหผ์ลต่างคา่เฉลีย่รายคู ่Dunnett T3 (วเิชยีร เกตุสงิห:์ 2543:116) ดงัน้ี 
    

     

 
   เมือ่ t   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
     แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
      แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่i 
      แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่j 
      แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่ม i 
      แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่ม j 
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  3.3 การทดสอบสมมติฐานในด้านสหสมัพนัธ์ (Correlation) ศึกษาความสมัพนัธ์
ระหว่างตวัแปรตัง้แต่ 2 ตวัขึน้ไปหรอืขอ้มลู 2 ชุดขึน้ไป สถติสิหสมัพนัธอ์ย่างงา่ยของ Pearson 
Correlation (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวั
แปรสองตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั เป็นค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร ์ 2 ตวั ทีแ่ต่ละตวัต่างมี
ระดบัการวดัของขอ้มลูในระดบัอนัตรภาค (Interval Scale) ขึน้ไป ใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  
2544: 311-312) 
 

    
  
   โดย   แทน สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์  
     แทน ผลรวมของคะแนนชุด X 
     แทน ผลรวมของคะแนนชุด Y 
     แทน ผลรวมของคะแนน X แต่ละตวัยกกาํลงั 2 
     แทน ผลรวมของคะแนน Y แต่ละตวัยกกาํลงั 2 
      แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่ง X กบั Y 
    n  แทน จาํนวนคนหรอืกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 โดยทีค่่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์จะมคี่าระหว่์ าง -1< r < 1 ความหมายของค่า r (กลัยา   
วานิชยบ์ญัชา.  2544: 437) คอื 
 1. คา่ r เป็นลบ แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั คอื ถา้ X  
เพิม่ Y จะลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิม่  
 2. คา่ r เป็นบวก แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั คอื ถา้ X  
เพิม่ Y จะเพิม่ดว้ย แต่ถา้ X ลด Y จะลดลงดว้ย 
 3. ถา้ r มคีา่เขา้ใกล ้1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั และม ี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 4. ถา้ r มคีา่เขา้ใกล ้-1 หมายถงึ X และ Y ความสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม และม ี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 5. ถา้ r = 0 แสดงวา่ ม ีX และ Y ไมม่คีวามสมัพนัธ ์
 6. r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อยและมคีา่ระดบัความสมัพนัธ ์
ของคา่สหสมัพนัธ ์
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ตาราง 3 แสดงความหมายของคา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์   (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 316) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คาระดบัความสมัพนัธ์่           ระดบัความสมัพนัธ ์
0.81-1.00 สงูมาก ( Very Strong) 
0.61-0.80 คอ่นขา้งสงู (Strong) 
0.41-0.60 ปานกลาง (Moderate) 
0.21-0.40 คอ่นขา้งตํ่า (Weak) 
0.01-0.20 ตํ่ามาก (Very Weak) 



บทท่ี  4 
ผลการวเคราะหข้์อมลูิ  

 
 การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูเรื่องทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวาม 
สมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพ     
มหานครผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์ต่างๆทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
 n  แทน  จาํนวนกลุ่มผูบ้รโิภค 
 Min  แทน คา่ตํ่าสุด 
 Max  แทน คา่สงูสดุ 
 X   แทน  คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D.  แทน คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
 M.S. แทน    คา่เฉลีย่ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 SS   แทน  ผลบวกกาํลงั (Sum of Squares) 
 df  แทน ชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 
 t  แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณา t-Distribution 
 r  แทน คา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์์ (Pearson Correlation) 
 b  แทน คา่สมัประสทิธกิารถดถอย ์ (Unstandardized) 
 F  แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน F-Distribution 
 Sig แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ
 LSD แทน Least Significant Difference 
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *  แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **  แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 

การเสนอผลการวเคราะหข้์อมูลิ  
 ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัครัง้น้ี 
ผูว้จิยัไดว้เิคราะหแ์ละนําเสนอในรปูแบบของตารางประกอบคาํอธบิายโดยแบ่งการนําเสนอออกเป็น 
4 สว่นตามลาํดบั ดงัน้ี 
 สวนท่ี ่ 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชพี สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 สวนท่ี ่ 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตสิว่นประสมการตลาดบรกิารวเิคราะหโ์ดยการหา
คา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลดา้นการตดัสนิใจ วเิคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 สวนท่ี ่ 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่การทดสอบสมมตฐิานดงัต่อไปน้ี 
      สมมตฐานข้อท่ีิ  1 ผูบ้รโิภคที่มลีกัษณะประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ อาชพี 
สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 สมมตฐานข้อท่ีิ  2 ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบไปดว้ย ดา้น 
ผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นสถานที ่ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  ดา้นบุคคล  ดา้นกระบวนการ  และ
ด้านลักษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ผลการวเคราะหข้์อมลูิ  
 สวนท่ี ่ 1 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบ
แบบสอบถาม จาํนวน 400 คน จาํแนกตามเพศ อาย ุอาชพี สถานภาพ ระดบัการศกึษา และ
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนโดยการหาคา่ความถี ่(Frequency) และคา่รอ้ยละ (Percentage) ไดด้งัน้ี 
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ตาราง 4 แสดงจาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  
     จาํนวน 400 คน  
 

 ข้อมลูลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์   จาํนวน   ร้อยละ 
เพศ 
 ชาย        132   33.0 
 หญงิ        268   67.0 
  รวม       400   100.0  
 อาย ุ  
 น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี        8   2.0 
 21 – 30  ปี       154   38.5 
 31 – 40 ปี       154   38.5 
 41 – 50 ปี          59   14.8 
 มากกวา่ 50 ปีขึน้ไป       25   6.2 
  รวม       400   100.0  
อาชีพ 
 นกัเรยีน / นกัศกึษา        20   5.0 
 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ      16   4.0 
 พนกังานบรษิทัเอกชน     272   68.0 
 ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ      52   13.0 
 ผูใ้ชแ้รงงาน/เกษตรกร       21    5.3 
 แมบ่า้น/พอ่บา้น/เกษยีณอาย ุ      10    2.5 
 อื่นๆ เชน่ นกัเขยีน,ชา่งภาพ,คร,ูรบัจา้ง      9    2.2 
  รวม       400   100.0  
สถานภาพ 
 โสด        231   57.8 
 สมรส/ อยูด่ว้ยกนั     149   37.2 
 หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่      20   5.0  
  รวม       400   100.0  
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ตาราง 4  (ต่อ) 
 

            ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์            จาํนวน             ร้อยละ 
ระดบัการศึกษา 
 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี      80   20.0 
 ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่    240   60.0 
 สงูกวา่ปรญิญาตร ี      80   20.0 
  รวม       400              100.0  
รายได้เฉล่ียตอเดือน่  
 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท    55            13.7 
 10,001 - 20,000 บาท     104   26.0 
 20,001 - 30,000 บาท     107   26.8 
 30,001 - 40,000 บาท      59   14.8 
 40,001 - 50,000 บาท      36    9.0 
 50,001 - 60,000 บาท      20    5.0 
 มากกวา่ 60,001 บาท ขึน้ไป     19    4.7 
  รวม       400              100.0  

 
 จากตาราง 4 แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 เพศ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวนหญิง 268  คน  คดิเป็นรอ้ยละ 67.0  
และเป็นเพศชาย จาํนวน 132 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.0 
 อาย ุ
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายุ 21 – 30 ปี และอายุ 31 – 40  ปีจาํนวน 154 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 38.5 รองลงมาคอือายุ 41 – 50 ปี จาํนวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.8 อายุมากกว่า 51 
ปีขึน้ไป จาํนวน 25 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.2 และอายนุ้อยกวา่หรอืเท่ากบั 20 ปี จาํนวน 8 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 2.0 ตามลาํดบั 
 อาชีพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 272 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 68.0 รองลงมาคอื ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ จาํนวน 52 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.0 อาชพี
ผูใ้ชแ้รงงาน/เกษตรกร จาํนวน 21 คน คดิเป็นจาํนวนรอ้ยละ 5.3 อาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา จาํนวน
20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.0 อาชพีขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ จํานวน 16 คน คดิเป็นจํานวน
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รอ้ยละ4.0 อาชพีแมบ่า้น/พอ่บา้น/เกษยีณอายุ จาํนวน 10 คน คดิเป็นจาํนวนรอ้ยละ 2.5 และอาชพี
อื่นๆ เชน่ นกัเขยีน,ชา่งภาพ,คร,ูรบัจา้ง จาํนวน 9 คน คดิเป็นจาํนวนรอ้ยละ 2.2 ตามลาํดบั 
 สถานภาพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด จํานวน 231 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.8
รองลงมาคอืสถานภาพสมรส/ อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 149 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.2 และสถานภาพหยา่
รา้ง / แยกกนัอยู ่/ หมา้ย จาํนวน 20  คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.0 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศึกษา 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่าจํานวน 240 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 60.0 รองลงมาคอื สงูกว่าปรญิญาตร ีและตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีมจีาํนวนทีเ่ทา่กนัคอื 80 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.0 ตามลาํดบั 
 รายได้เฉล่ียตอเดือน่  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดร้ายได ้20,001 - 30,000 บาท จํานวน 107 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 26.8 รองลงมาคอื รายได ้ 10,001 - 20,000 บาทจาํนวน 104 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.0 
รายได ้30,001 - 40,000 บาท จาํนวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.8 รายไดต้ํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 
บาท จาํนวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.7 รายได ้40,001 - 50,000 บาท จาํนวน 36 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 9.0 รายได ้50,001 - 60,000 บาท จาํนวน 20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.0 และมากกว่า 60,000 บาท
ขึน้ไป จาํนวน 19 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.7 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 5 แสดงจาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  
     จาํแนกตาม อาย ุสถานภาพ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและอาชพีโดยนําเสนอ (จดักลุ่มใหม)่ 
 

 ข้อมลูลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์   จาํนวน   ร้อยละ 
อาย ุ  
 น้อยกวา่และเทา่กบั 30 ปี    162   40.5 
 31 – 40 ปี       154   38.5 
 มากกวา่ 41 ปีขึน้ไป     84   21.0 
  รวม       400   100.0  
 
 
 
 
 
 



 77 

ตาราง 5  (ต่อ) 
 

 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์              จาํนวน            ร้อยละ 
อาชีพ 
พนกังานบรษิทัเอกชน         272   68.0 
ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ         52            13.0 
ขา้ราชการหรอืพนกังานรฐัวสิาหกจิ /                               76   19.0 
แมบ่า้น/พอ่บา้น/เกษยีณอาย/ุ นกัเรยีน / นกัศกึษา  
ผูใ้ชแ้รงงาน / อื่นๆเชน่ นกัเขยีน,ชา่งภาพ,คร,ูรบัจา้ง        
     รวม         400   100.0  
สถานภาพ 
 โสด/หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ หมา้ย   251   62.8 
 สมรส / อยูด่ว้ยกนั     149   37.2  
  รวม       400   100.0  
รายได้เฉล่ียตอเดือน่  
 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท    55            13.7 
 10,001 - 20,000 บาท     104   26.0 
 20,001 - 30,000 บาท     107   26.8 
 30,001 - 40,000 บาท      59   14.8 
 40,001 - 50,000 บาท      36    9.0 
 50,001 บาท ขึน้ไป      39    9.7 
                รวม       400              100.0 
 
  

 จากตาราง 5 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบ
สอบ ถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในดา้นอาย ุอาชพี สถานภาพ และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีจ่ดักลุ่มใหม ่
พบ วา่มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 อาย ุ
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มน้ีอยกว่าและเท่ากบั 30  ปี จาํนวน 162 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
40.5 รอง ลงมา คอือายุ 31 – 40 ปี จาํนวน 154 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.5 และอายุ 41 ปีขึน้ไป  
จาํนวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.0 ตามลาํดบั 
 อาชีพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 272 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 68.0 รองลงมาคอื อาชพีธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ แมบ่า้น/ พอ่บา้น/เกษยีณอาย/ุ  
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นกัเรยีน / นกัศกึษา ผูใ้ชแ้รงงาน / อื่นๆ เช่น นกัเขยีน,ช่างภาพ,คร,ูรบัจา้ง จาํนวน 76 คน คดิเป็น
จํานวนรอ้ยละ 19.0 และ ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของกจิการ จํานวน 52 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.0 
ตามลาํดบั  
 สถานภาพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพโสด/หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ หมา้ย จาํนวน 251 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.8  รองลงมาคอืสถานภาพสมรส/ อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 149 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
37.2 ตามลาํดบั 
 รายได้เฉล่ียตอเดือน่  
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20,000 บาท
จาํนวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.7 รองลงมาคอื 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 104 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 26.0 รายได ้30,001 - 40,000 บาท จาํนวน 107 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.8 รายได ้40,001 - 
50,000 บาทจาํนวน 36 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.0 และรายได ้50,001 บาทขึน้ไป จาํนวน 39 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 9.7 ตามลาํดบั 
 
 สวนท่ี ่ 2  การวเิคราะหข์อ้มูลส่วนประสมการตลาดบรกิารวเิคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน ได้
ตามตารางและคาํอธบิาย ดงัต่อไปน้ี 
 
ตาราง 6 แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูทางดา้นสว่นประสมทางการตลาด 
     บรกิาร  
 

ทศันคติสวนประสมทางการตลาด่ บรการิ   X     SD.        ระดบัทศันคติ 
1.ด้านผลตภณัฑ์ิ  (Product)  
1.1 มผีลติภณัฑใ์หเ้ลอืกตรงตามความตอ้งการ เชน่  
การประกนั, การออมเงนิ,ใหส้นิเชื่อ, บตัรเครดติ        3.94    0.753            ด ี
1.2 เป็นธนาคารทีม่ชีื่อเสยีงทีด่มีคีวามมัน่คงทางการเงนิ   
อนัดบัตน้ๆของประเทศไทย    4.25    0.742          ดมีาก                                
1.3 ผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทยม ี  
 ความน่าสนใจกวา่ธนาคารอื่น เชน่ การออมเงนิทีใ่ห ้
 ดอกเบีย้มากกวา่, การปลอ่ยสนิเชื่อทีม่อีตัราดอกเบีย้ 
 ทีต่ํ่ากวา่         3.62        0.819          ด ี
  ด้านผลตภณัฑ์ิ โดยรวม   3.94     0.618             ดี 
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ตาราง 6  (ต่อ) 
 

ทศันคติสวนประสมทางการตลาดบรการ่ ิ   X     SD.        ระดบัทศันคติ 
2.ด้านราคา (Price)  
2.1 อตัราดอกเบีย้ทีไ่ดร้บัจากการลงทุนมคีวามคุม้คา่ 3.46    0.771              ด ี
2.2 มรีะยะเวลาการผอ่นชาํระหน้ีทีม่คีวามเหมาะสม 3.54    0.809              ด ี
2.3 อตัราคา่ธรรมเนียมการชาํระสนิคา้และบรกิาร   
มคีวามเหมาะสม       3.62    0.833              ด ี
ด้านราคาโดยรวม      3.54     0.712                 ดี 
3. ด้านชองทางการจดัจาํหนาย่ ่  (Place) 
3.1 มสีาขากระจายทัว่ประเทศ สะดวกต่อ   
การเดนิทางไปใชบ้รกิาร     4.32    0.741        ดมีาก                                
3.2 มจีาํนวนตูบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิอตัโนมตั ิ
ทีก่ระจายทัว่ประเทศ สะดวกต่อการใชบ้รกิาร  4.32    0.734           ดมีาก                                
3.3 ชอ่งทางการทาํธุรกรรมทางการเงนิของ  
ธนาคารกสกิรไทยมคีวามหลากหลาย เชน่สาขา, 
ตูA้TM, และอนิเทอรเ์น็ต     4.39    0.696          ดมีาก                                
ด้านชองทางการจดั่ จาํหนาย่ โดยรวม   4.34     0.670            ดีมาก 
4. ด้านการสงเสรมทางการตลาด่ ิ  (Promotion) 
4.1 มกีารโฆษณาขา่วสารเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์
ผา่นชอ่งทางต่างๆ ไดแ้ก่ สิง่พมิพ ์วทิย ุ    
โทรทศัน์ และอนิเทอรเ์น็ต      4.10   0.707             ด ี
4.2 การประชาสมัพนัธโ์ดยการนําการต์ูนจาก 
ต่างประเทศ เชน่ โดราเอมอนและคติตี ้มาใชเ้ป็น   
ลวดลายบตัรเครดติมคีวามดงึดดูน่าสนใจ   3.87   0.866             ด ี
4.3 มกีารจดัรายการสง่เสรมิการขายรว่มกบัคูค่า้ทาง 
ธุรกจิ เชน่ รว่มรายการกบัโรงภาพยนตร ์รา้นอาหาร  
สว่นลดการซือ้ปีใหมส่นิคา้ มากกวา่ธนาคารอื่น            3.84   0.858            ด ี
4.4 การโฆษณาผา่นทางโทรทศัน์ โดยใชส้โลแกน 
วา่ ฝากใหเ้รา….. ชว่ยดแูล ทาํใหท้า่นเกดิความจดจาํ 
ต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย    3.78   0.889            ด ี
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ตาราง 6  (ต่อ) 
 

ทศันคติสวนประสมทางการตลาดบรการ่ ิ   X     SD.        ระดบัทศันคติ 
4.5 ทา่นคดิวา่การสะสมสติก๊เกอร ์ณ ชอ่งบรกิาร 
จา่ยบลิดว่น เพือ่แลกรบัของรางวลัทาํใหท้า่นม ี  
ความตอ้งการใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้   3.40   1.052         ปานกลาง 
4.6 ทา่นคดิวา่การแจกสติก๊เกอรผ์า่นแอพพลเิคชัน่ 
ไลน์ (Line) บนโทรศพัท ์เคลื่อนที ่ทาํใหท้า่นเกดิ 
การรบัรูแ้ละจดจาํในตราสนิคา้ ธนาคารกสกิรไทย 
ไดเ้ป็นอยา่งด ี       3.60   0.995             ด ี
ด้านการสงเสรม่ ิ ทางการตลาดโดยรวม  3.76   0.671               ดี  

5. ด้านบคุคล (People) 
5.1 พนกังานมคีวามรู ้ความเชีย่วชาญเกีย่วกบั 
ผลติภณัฑข์องทางธนาคารกสกิรไทย   3.71    0.839           ด ี
5.2 พนกังานสามารถตอบคาํถามและแกไ้ขปญหาั  ของ  
ลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนและรวดเรว็    3.73    0.849          ด ี
5.3 พนกังานมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ีมคีวามสภุาพออ่นน้อม  3.86    0.880          ด ี
ด้านบคุคลโดยรวม      3.77     0.766           ดี 
6. ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical) 
6.1 ธนาคารมสีถานทีก่วา้งขวางมทีีจ่อดรถเพยีงพอ 3.52    0.884         ด ี   
6.2 ธนาคารกสกิรไทยสะอาดและมสีิง่อาํนวยความ  
สะดวกทีเ่หมาะสมกบัความตอ้งการ เชน่ ทีน่ัง่ หอ้งน้ํา 3.71    0.869         ด ี
6.3 การออกแบบและตกแต่งธนาคารมรีปูแบบทนัสมยั 3.92    0.808         ด ี  
 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยรวม 3.72         0.731           ดี 
7. ด้านกระบวนการให้บรการิ  (Process) 
7.1 การทาํธุรกรรมมคีวามรวดเรว็ไมซ่บัซอ้น  3.77    0.869         ด ี
7.2 ระยะเวลาเปิด – ปิด ทาํการของธนาคาร 
กสกิรไทยมคีวามเหมาะสม     3.88    0.835         ด ี
7.3 การชาํระเงนิใหก้บัธนาคาร สามารถสนิคา้       
ชาํระไดห้ลายชอ่งทางเชน่ โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ 
อนิเทอรเ์น็ต        4.24    0.777       ดมีาก 
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ตาราง 6  (ต่อ) 
 

ทศันคติส่วนประสมทางการตลาดบรการิ   X     SD.        ระดบัทศันคติ 
7.4 การบรหิารจดัการควิทีด่ ีทาํใหอ้าํนวย 
ความสะดวกและสรา้งความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร  3.89    0.888             ด ี

ด้านกระบวนการให้บรการโดยรวมิ   3.94     0.694               ดี 
   สวนประสมทางการตลาดบรการโดย่ ิ รวม  3.86     0.543               ดี 

 
 จากตาราง 7 ผลการวเิคราะหท์ศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิารโดยรวมพบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัทศันคตกิบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.86 เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่ 
 ทศันคติสวนประสมทางการตลาดบรการด้านผลตภณัฑ์่ ิ ิ  
 ผลการวเิคราะหด์า้นผลติภณัฑ ์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมทีศันคตกิบัส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.94  เมื่อพจิารณาราย
ขอ้ พบวา่  
 ดา้นผลติภณัฑข์อ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื  ธนาคารทีม่ชีื่อเสยีงทีด่มีคีวามมัน่คงทางการเงนิ
อนัดบัตน้ๆ ของประเทศไทย ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.25 รอง 
ลงมาคอื มผีลติภณัฑใ์หเ้ลอืกตรงตามความตอ้งการ เช่น การประกนั การออมเงนิ ใหส้นิเชื่อบตัร
เครดิต ซึ่งผู้บริโภคมีทศันคติอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 และผลิตภัณฑ์และการ
ใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทยมคีวามน่าสนใจกว่าธนาคารอื่น เช่น การออมเงนิที่ใหด้อกเบี้ย
มากกว่า, การปล่อยสนิเชื่อที่มอีตัราดอกเบี้ยที่ตํ่ากวา่ ซึ่งผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.62 ตามลาํดบั 
 ทศันคติสวนประสมทางการตลาดบรการด้าน่ ิ ราคา 
 ผลการวิเคราะห์ด้านราคา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีทัศนคติกับส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.54 เมื่อพจิารณารายขอ้ 
พบวา่  
 ดา้นราคาขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื  อตัราค่าธรรมเนียมการชาํระสนิคา้และบรกิารมคีวาม
เหมาะสมซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.62 รองลงมาคอื ระยะเวลาการ
ผ่อนชําระหน้ีทีม่คีวามเหมาะสมซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.54 และ
อตัราดอกเบี้ยทีไ่ดร้บัจากการลงทุนมคีวามคุม้ค่าซึ่งผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.46 ตามลาํดบั 
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 ทศันคติสวนประสมทางการตลาดบรการด้า่ ิ นชองทางการจดัจาํหนาย่ ่  
 ผลการวเิคราะหด์า้นช่องทางการจดัจําหน่ายพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมทีศันคตกิบัส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.34 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื ชอ่งทางการทาํธุรกรรมทางการเงนิ
ของธนาคารกสกิรไทยมคีวามหลากหลาย เช่น ทีส่าขา, ตูA้TM, และอนิเทอรเ์น็ต ซึ่งผูบ้รโิภคมี
ทศันคติอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39 รองลงมาคือ มีสาขากระจายทัว่ประเทศ 
สะดวกต่อการเดนิทางไปใชบ้รกิาร และมจีํานวนตูบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิอตัโนมตัทิีก่ระจายทัว่
ประเทศ สะดวกต่อการใช้บรกิารที่เท่ากนั ซึ่งผูบ้รโิภคมทีศันคติอยู่ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.32 ตามลาํดบั 
 ทศันคติสวนประสมทางการตลาดบรการด้า่ ิ นการสงเสรมทางการตลาด่ ิ  
ผลการวเิคราะหด์า้นการส่งเสรมิทางการตลาดพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมทีศันคตกิบัส่วนประสม
ทางการตลาดบรกิารดา้นการสง่เสรมิทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.76 
เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ด้านการส่งเสรมิทางการตลาด ขอ้ที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คอื การโฆษณาข่าวสารเกี่ยวกบั
ผลติภณัฑผ์า่นช่องทางต่างๆ ไดแ้ก่ สิง่พมิพ ์วทิยุ โทรทศัน์ และอนิเทอรเ์น็ต ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคติ
อยู่ในระดบัดี โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 รองลงมาคือการประชาสมัพนัธ์โดยการนําการ์ตูนจาก
ต่างประเทศ เช่น โดราเอมอน และคติตี้ มาใช้เป็นลวดลายบตัรเครดติมคีวามดงึดูดน่าสนใจ ซึ่ง
ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.87  มกีารจดัรายการสง่เสรมิการขายรว่มกบั
คูค่า้ทางธุรกจิ เชน่ รว่มรายการกบัโรงภาพยนตร ์รา้นอาหาร สว่นลดการซือ้สนิคา้ มากกว่าธนาคาร
อื่น ซึ่งผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.84 การโฆษณาผ่านทางโทรทศัน์ 
โดยใชส้โลแกนว่า ฝากใหเ้รา….. ช่วยดแูล ทาํใหท้่านเกดิความจดจาํต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.78 ทา่นคดิวา่การแจกสติก๊เกอรผ์า่น
แอพพลเิคชัน่ ไลน์ (Line) บนโทรศพัท ์ เคลื่อนที ่ทําใหท้่านเกดิการรบัรูแ้ละจดจําในตราสนิคา้ 
ธนาคารกสกิรไทย ไดเ้ป็นอยา่งด ีซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.60 และ
ท่านคดิว่าการสะสมสติก๊เกอร ์ณ ช่องบรกิารจ่ายบลิด่วน เพื่อแลกรบัของรางวลั ทําใหท้่านมคีวาม
ตอ้งการใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 
ตามลาํดบั 

 ทศันคติสวนประสมทางการตลาดบรการด้า่ ิ นบคุคล 
 ผลการวเิคราะห์ด้านบุคลากร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคติกบัส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารดา้นบุคลากรโดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.77 เมื่อพจิารณารายขอ้ 
พบวา่ 
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 ดา้นบุคลากร ขอ้ที่ไดค้่าเฉลี่ยสูงสุด คอื พนักงานมมีนุษยส์มัพนัธ์ที่ด ีมคีวามสุภาพอ่อน
น้อม ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 รองลงมาคอื พนกังานสามารถ
ตอบคาํถามและแกไ้ขปญหาของลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนและรวดเรว็ ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีั

โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.73 และพนักงานมีความรู้ ความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของทาง
ธนาคารกสกิรไทย ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.71 ตามลาํดบั 
 ทศันคติสวนประสมทางการตลาดบรการ่ ิ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ผลการวเิคราะหด์า้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมทีศันคตกิบัส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในด ีโดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.72 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื การออกแบบและตกแต่ง
ธนาคารกสกิรไทยมรีปูแบบทีท่นัสมยั ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.92 
รองลงมาคอื ธนาคารกสกิรไทยสะอาดและมสีิง่อาํนวยความสะดวกทีเ่หมาะสมกบัความตอ้งการ เชน่ 
ทีน่ัง่ หอ้งน้ํา ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.71 และธนาคารกสกิรไทยมี
สถานทีก่วา้งขวาง มทีีจ่อดรถเพยีงพอ ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.52 
ตามลาํดบั 
 ทศันคติสวนประสมทางการตลาดบรการ่ ิ ด้านกระบวนการให้บรการิ  
 ผลการวเิคราะหด์า้นกระบวนการใหบ้รกิารพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมทีศันคตกิบัส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัดโีดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
9.34 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื การชําระเงนิใหก้บัธนาคาร สามารถ
ชาํระไดห้ลายช่องทาง เช่นโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อนิเทอรเ์น็ต ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตใินระดบัดมีาก โดย
มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 รองลงมาคอื การบรหิารจดัการควิที่ด ีทําใหอ้ํานวยความสะดวกและสรา้ง
ความประทบัใจแก่ผู้ใช้บรกิาร ซึ่งผูบ้รโิภคมทีศันคติอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.89 
ระยะเวลาเปิด – ปิด ทําการของธนาคารกสกิรไทยมคีวามเหมาะสม ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยู่ใน
ระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 และการทําธุรกรรมมคีวามรวดเรว็ไม่ซบัซ้อน ซึ่งผูบ้รโิภคมี
ทศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.75 ตามลาํดบั 
 
 สวนท่ี ่ 3 การวเิคราะหข์อ้มลูดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย (จาํกดั) มหาชน 
วเิคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของกลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน ไดต้ามตารางและคาํอธบิาย ดงัต่อไปน้ี 
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ตาราง 7 แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร 
     กสกิรไทย (จาํกดั) มหาชน ของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน  
 

        การตดัสนใจิ     X   SD.        ระดบัการตดัสนใจิ  
1.ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารเน่ืองจากมคีวาม 
เชื่อมัน่และไวว้างใจในมาตรฐานของการ   
บรกิารธนาคารกสกิรไทย ใหท้าํธุรกรรม  
ทางการเงนิ       4.04  0.674       มาก 
2. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารเน่ืองจากเครือ่งมอื 
และอุปกรณ์ในการใหบ้รกิารมคีวามทนัสมยั  
รวดเรว็ และมเีพยีงพอต่อความตอ้งการของ 
ผูใ้ชบ้รกิาร เชน่  เครือ่งATM เครือ่งฝากเงนิ  
และ เครือ่งปรบัสมดุบญัชเีงนิฝาก  4.13  0.702       มาก 
3. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 
และสามารถใหค้าํปรกึษาและชว่ยแกไ้ขปญหาั  
ไดเ้ป็นอยา่งด ี      3.86  0.778       มาก 

4. พนกังานมคีวามเอาใจใส ่เตม็ใจใหบ้รกิาร 
และรกัษาผลประโยชน์ทีล่กูคา้พงึไดร้บั 
เป็นอยา่งด ี       3.90  0.818       มาก 

5. จาํนวนสาขามคีวามครอบคลุมทุกพืน้ที ่
ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามสะดวกต่อการทาํ 
ธุรกรรมทีต่อ้งการอยา่งทนัทว่งท ี  4.23  0.689       มากท่ีสุด 

  การตดัสนใจซ้ือิ โดยรวม  4.03  0.591        มาก 

 
 จากตาราง 7 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย (จาํกดั) 
มหาชน ของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย (จํากดั) มหาชน
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 เมื่อ
พจิารณารายขอ้ พบวา่การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย (จาํกดั) มหาชน ของผูบ้รโิภคในเขต
กรงุเทพมหานครขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื จาํนวนสาขามคีวามครอบคลุมทุกพืน้ที ่ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
มคีวามสะดวกต่อการทาํธุรกรรมทีต่อ้งการอยา่งทนัทว่งท ีอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.23 รองลงมาคอื ท่านตดัสนิใจใช้บรกิารเน่ืองจากเครื่องมอืและอุปกรณ์ในการใหบ้รกิารมคีวาม
ทนัสมยั รวดเรว็ และมเีพยีงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เช่น เครื่องATM เครื่องฝากเงนิ 
และ เครื่องปรบัสมุดบญัชเีงนิฝาก อยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 ท่านตดัสนิใจใชบ้รกิาร
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เน่ืองจากมคีวามเชื่อมัน่และไวว้างใจในมาตรฐานของการบรกิารธนาคารกสกิรไทย ใหท้ําธุรกรรม
ทางการเงนิ อยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.04 พนักงานมคีวามเอาใจใส่ เตม็ใจใหบ้รกิารและ
รกัษาผลประโยชน์ทีลู่กคา้พงึไดร้บัเป็นอยา่งด ีอยูใ่นระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.90 และพนกังาน
มคีวามกระตอืรอืรน้ในการให ้บรกิารและสามารถใหค้ําปรกึษาและช่วยแก้ไขปญหาไดเ้ป็นอย่างดีั  
อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.86 ตามลาํดบั 
 สวนท่ี ่ 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมตฐานข้อท่ี  ิ 1 ผู้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ 
สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัจําแนกออกเป็นสมมตฐิาน
ยอ่ย ดงัน้ี 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.1 ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัสามารถเขยีนสมมตฐิานทาง
สถติไิด ้ดงัน้ี 
 H0 : ผูบ้รโิภคที่มเีพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 : ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 
ตาราง 8 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั  
     (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามเพศ) 
 

 การตดัสนใจโดยรวมิ      Levene’s Test for Equality of     
 (จาํแนกตามเพศ)        Variances 
          F   Sig. 
การตดัสนิใจโดยรวม   
ในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย    4.088*   0.044 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 8 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร (จําแนกตามเพศ) สามารถอธบิายได้
ดงัน้ี 
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 การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั  0.044 
ซึง่มคี่าน้อยกว่า ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของประชากรทัง้สอง
กลุ่มแตกต่างกนั จงึใชค้่าสถติ ิIndependent Sample t-test จาก Equal variances not assumed 
ในการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 9  แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั  
     (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามเพศ) 
 

                       t-test for Equality of Means for Equality    
            การตดัสนิใจโดยรวม          เพศ                of  F Sig Variances   

                  x̄       S.D.    t    df    Sig. 
การตดัสนิใจโดยรวม             ชาย        3.93     0.666    -2.188* 220.004  0.030 
ในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย           หญงิ        4.08     0.545 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 9 พบวา่ ผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร (จําแนกตามเพศ) สามารถอธบิายได้
ดงัน้ี 
 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างเพศกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) โดยใชส้ถติ ิIndependent Sample t-test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.030 ซึง่น้อย
กว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1 ) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) แสดงว่า ผูบ้รโิภคทีม่ี
เพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) แตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยเพศหญงิมคี่าเฉลีย่มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารมากกว่าเพศชาย ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.2  ผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน
ทางสถติไิด ้ดงัน้ี 
 H0 :  ผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน)ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)แตกต่างกนั 
 
 สถติิที่ใชใ้นการวเิคราะหจ์ะใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยจะทาํการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวทีร่ะดบั
ความเชื่อมัน่ 95% ซึง่จะทาํการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ผล
การทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตาราง 10 แสดงคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)         
     จาํแนกตามอาย ุ
 

การตดัสนใจใช้บรการธนาคารกสกรไทยิ ิ ิ   Levene    df1     df2       Sig. 
(จาํแนกตามอาย)ุ         Statistic        
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย      0.171  2    397       0.843 

  
 จากตาราง 10 พบว่า ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุสามารถอธบิายไดด้งัน้ี 
 การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.843 ซึง่
มากกว่า 0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนประชากรทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันัน้ เมื่อค่าความ
แปรปรวนไมแ่ตกต่างกนั ผูว้จิยัจงึใชค้า่สถติ ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน ดงัตารางที ่12 
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ตาราง 11 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั  
     (มหาชน) (จาํแนกตามอาย)ุ 
 

การตดัสนใจซ้ือิ                       แหลงความ            ่ SS        df       MS           F           Sig. 
(จาํแนกตามอาย)ุ            แปรปรวน                                                       
การตดัสนิใจซือ้โดยรวม          ระหวา่งกลุ่ม          2.89        2     1.446     4.196*   0.016  
           ภายในกลุ่ม   136.82    397    0.345  
                            รวม             139     399 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตาราง 11 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างอายุกบัการตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบ พบว่า มคี่า Sig 
เท่ากบั 0.016 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0 )และ ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  
แสดงว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 เพื่ อให้ทราบว่า  ผู้ที่ เข้า ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย  จํากัด  (มหาชน )  ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มอีายุแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
แตกต่างกันในรายคู่ใดบ้าง ผู้วิจัยจึงได้นําผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Signification Difference (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่
ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงัตาราง 13 
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ตาราง 12 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องผูบ้รโิภคทีม่อีายทุีแ่ตกต่างกนักบัการ 
     ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

       อาย ุ              น้อยกวา่และเทา่กบั 30 ปี       31-40 ปี        มากกวา่ 41 ปี ขึน้ไป    

             x̄              4.05               3.94              4.17         
น้อยกวา่และ             4.05        -                  0.105                  0.123 
เทา่กบั 30 ปี                                                               (0.112)                 (0.119) 
31-40 ปี            3.94            -      0.228** 
                                        (0.004) 
มากกวา่ 41 ปี ขึน้ไป   4.17                           -  

 
** อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 12 พบว่า ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระหว่างอายุกบัการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชว้ธิทีดสอบ
แบบ Least Signification Difference (LSD) 
 ช่วงอายุ 31 – 40 ปี กบัอายุมากกว่า 41 ปี ขึน้ไป มคี่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอื ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัอายุ 31 – 40 ปี ไดม้กีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดย ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัอายุมากกว่า 
41 ปี ขึน้ไป มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร มากกว่า ระดบัอายุ 31 – 40 ปี โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่
เทา่กบั 0.228 
 สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.3  ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงัน้ี 
 H0 :  ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน)ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  ผู้บรโิภคที่มอีาชีพแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน)แตกต่างกนั 
 
 สถติิที่ใชใ้นการวเิคราะหจ์ะใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยจะทาํการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวทีร่ะดบั
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ความเชื่อมัน่ 95% ซึง่จะทาํการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ผล
การทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตาราง 13 แสดงคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)    
     จาํแนกตามอาชพี 
 

การตดัสนใจซ้ือิ                                               Levene    df1     df2       Sig. 
(จาํแนกตามอาชีพ)                                     Statistic        
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย                   3.863*  2    397       0.022 

  
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 13 พบว่า ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาชพี สามารถอธบิายไดด้งัน้ี 
 การตดัสนิใจโดยรวมของการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) โดยมคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.022 ซึง่น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนประชากรทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกนั ดงันัน้ 
เมือ่คา่ความแปรปรวนแตกต่างกนั จงึทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown Forsythe ดงัตาราง 15 
 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั  
     (มหาชน) จาํแนกตามอาชพี  
 

การตดัสนใจซ้ือิ                                       Statistic(a)  df1 df2     Sig. 
(จาํแนกตามอาชีพ)                                                        

การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร Brown-         0.351      2      135.291     0.705 
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  Forsythe 
 
 จากตาราง 14 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งอาชพีกบัการตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ พบว่า มคี่า 
Sig เท่ากบั 0.705 ซึง่มากกว่า 0.01 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0 )และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1)  แสดงว่า ผูบ้รโิภคที่มอีาชพีที่แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้
ไว ้ 
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 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.4 ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกันสามารถเขียน
สมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงัน้ี 
 H0 : ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 : ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์ผูว้จิยัใชก้ารทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่าง
ประชากรศาสตร ์2 กลุ่ม โดยกลุ่มผูบ้รโิภคทัง้ 2 กลุ่มเป็นอสิระจากกนั (Independent t-test) ใช้
ระดบัความเชื่อมัน่ 95 % ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05  
โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อนโดยใช ้Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 
 H0 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1) กต่็อเมือ่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบความ
แปรปรวน แสดงดงัตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตาราง 15 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั  
     (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามสถานภาพ) 
 

การตดัสนใจโดยรวมิ                        Levene’s Test for Equality of     
(จาํแนกตามสถาภาพ)                Variances 
          F   Sig. 
การตดัสนิใจโดยรวม   
ในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย    3.204   0.074 
 
 จากตาราง 15 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) (จําแนกตามสถาภาพ) การทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของการ
ตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) (จําแนกตามสถานภาพ) พบว่า ค่า 
Significance มคี่าเท่ากบั 0.074 ซึง่มคี่ามากกว่า ระดบันัยสําคญัทางสถติทิี ่0.05 นัน่คอืยอมรบั
สมมตฐิานหลกั(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง(H1) แสดงว่าค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใช้
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บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) (จาํแนกตามสถานภาพ) มคี่าความแปรปรวนไมแ่ตกต่าง
กนั จงึใชค้า่สถติ t-test กรณ ีEqual variances assumed 
 
ตาราง 16 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบสถานภาพกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย  
     จาํกดั (มหาชน) (จาํแนกตามสถานภาพ) 
 

        t-test for Equality of Means for Equality    
ตวัแปรท่ีศึกษา   สถานภาพ   of  F Sig Variances   
               X     S.D.        t        df        Sig. 
การตดัสนิใจโดยรวม       โสด/หยา่รา้ง  4.037   0.566    0.064    398    0.949 
         สมรส/อยูด่ว้ยกนั 4.033   0.634 

 
 จากตาราง 16 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบสถานภาพกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) (จาํแนกตามสถานภาพ) โดยใชส้ถติกิารวเิคราะห ์t-test พบวา่ 
ผลการวเิคราะหพ์บว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.949 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั(H0) 
และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1 ) หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.5  ผูบ้รโิภคที่มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงัน้ี 
 H0 :  ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน)ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน)แตกต่างกนั 
 สถติิที่ใชใ้นการวเิคราะหจ์ะใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยจะทาํการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวทีร่ะดบั
ความเชื่อมัน่ 95% ซึง่จะทาํการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ผล
การทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตาราง 17 แสดงคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร 
     ไทย จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศกึษา 
 

การใช้บรการธนาคาริ                                     Levene    df1     df2       Sig. 
(จาํแนกตามระดบัการศึกษา)                                Statistic        
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร                          0.292  2    397       0.747 

  
 จากตาราง 17 พบว่า ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจโดยรวมในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) จําแนกตามระดบัการศกึษา สามารถอธบิาย
ไดด้งัน้ี 
 การตดัสนิใจโดยรวมในการตดัสนิใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จํากดั (มหาชน)  โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.747 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวน
ประชากรทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันัน้ เมื่อค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกนั จงึทดสอบความ
แตกต่างดว้ย F-test ดงัตาราง 19 
 
ตาราง 18 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิร 
     ไทย จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศกึษา 
 

       การใช้บรการธนาคาริ                                Sum of  df Mean         F     Sig.  
(จาํแนกตามระดบัการศึกษา)               Squares                    Squares                                 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร Between Groups  2.229 2        0.115      0.326   0.772 
      Within Groups    139.492      397      0.351 
      Total      139.722      399       

 
 จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างระดบัการศกึษากบัการ
ตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใชส้ถติ ิF-test  ในการ
ทดสอบ พบว่า มคี่า Sig เท่ากบั 0.772 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0 )และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่า ผู้บริโภคที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกัน มีการตัดสินใจ
โดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.6  ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีการตัดสินใจใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงัน้ี 
 H0 :  ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 
 สถติิที่ใชใ้นการวเิคราะหจ์ะใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยจะทาํการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวทีร่ะดบั
ความเชื่อมัน่ 95% ซึง่จะทาํการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ผล
การทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตาราง 19 แสดงคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร 
     ไทย จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

การตดัสนใิ จใช้บรการธนาคารกสกรไทยิ ิ               Levene    df1     df2       Sig. 
(จาํแนกตามรายได้เฉล่ียตอเดือน่ )                           Statistic        
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย                   1.394  5    394       0.226 

  
  จากตาราง 19 พบว่า ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจโดยรวมในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สามารถอธบิายไดด้งัน้ี 
  การตดัสนิใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 
0.226 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่า ค่าความแปรปรวนประชากรทัง้ 2 กลุ่มไมแ่ตกต่างกนั ดงันัน้ เมื่อ
คา่ความแปรปรวนไมแ่ตกต่างกนั จงึทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test ดงัตาราง 21 
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ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิร 
     ไทย จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

การตดัสนใจใช้บรการธนาิ ิ คารกสกรไทยิ            Sum of  df Mean         F     Sig.  
(จาํแนกตามรายได้เฉล่ียตอเดือน่ )             Squares                 Squares                                 
การตดัสนิใจใชบ้รกิาร Between Groups   3.386  5        0.677      1.957   0.084 
ธนาคารกสกิรไทย        Within Groups     136.335         394      0.346 
   Total     139.722         399       

 
 จากตาราง 20 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนกบั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยใชส้ถติ ิF-test  ในการทดสอบ พบว่า 
มคี่า Sig เท่ากบั 0.084 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0 )และปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1)  แสดงว่า ผู้บรโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 2 ทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนักงานหรอืบุคลากร  ดา้นการ
นําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ  มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด้
ดงัน้ี 
 H0 : ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 H1 : ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชส้ถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพือ่วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรทัง้สองตวั
โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ถา้มคีา่ Sig. (2-tailed) น้อยกวา่ 0.05 จะปฏเิสธสมมตุฐิาน
หลกั(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง 21 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิารกบัการ 
     ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

สวนประสมทางการ่        การตดัสนใจิ โดยรวม  ระดบั 
    ตลาดบรการิ               ในการใช้บรการธนาคาริ    ความ  ทศทางิ  
  ด้านผลตภณัฑ์ิ           r        Sig (2-tailed)          สมัพนัธ ์ 
1.มผีลติภณัฑใ์หเ้ลอืกตรงตามความ 0.370**  0.000  คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
  ตอ้งการ เชน่ การประกนั, การออมเงนิ, 
  ใหส้นิเชื่อ, บตัรเครดติ เป็นตน้ 
2.เป็นธนาคารทีม่ชีื่อเสยีงทีด่มีคีวาม 0.400**  0.000  คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
  มัน่คงทางการเงนิอนัดบัตน้ๆของ 
  ประเทศไทย 
3.ผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของ 0.477**  0.000  ปานกลาง เดยีวกนั 
  ธนาคารกสกิรไทยมคีวามน่าสนใจ 
  กวา่ธนาคารอื่นเชน่ การออมเงนิที ่
  ใหด้อกเบีย้มากกวา่,การปล่อยสนิเชื่อ 
  สนิเชื่อทีม่อีตัราดอกเบีย้ทีต่ํ่ากวา่ 
ด้านผลตภณัฑ์ิ  โดยรวม   0.521**  0.000  ปานกลาง       เดียวกนั 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 21 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
ผลติภณัฑโ์ดยรวมกบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ดว้ย
สถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า 
มคีา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านผลติภณัฑ์โดยรวม มี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.521 
ซึง่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมกีาร
นําส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวมมากขึน้ จะทาํใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ได้
ดงัน้ี 
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 1. มีผลตภณัฑใ์ห้เลือกตรงตามความต้องการ ิ  
     มผีลิตภณัฑ์ให้เลือกตรงตามความต้องการกบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ทศันคตสิ่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑ ์มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในเรื่องมผีลติภณัฑใ์หเ้ลอืกตรงตามความต้องการอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.370 แปลว่าตวัแปร
ทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่หมายความว่า เมื่อธนาคาร
กสกิรไทยมชีื่อเสยีงและความมัน่คงทางการเงนิเพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
  โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.370 นัน่คอืตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัค่อนขา้งตํ่า หมายความวา่ เมือ่ธนาคารกสกิรไทยมกีารนํ
ผลติภณัฑใ์หเ้ลอืกตรงตามความตอ้งการมากขึน้ จะทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 2.  เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงท่ีดีมีความมัน่คงทางการเงนิ  
     เป็นธนาคารทีม่ชีื่อเสยีงทีด่มีคีวามมัน่คงทางการเงนิกบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  มคีา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า สว่นประสมทางการตลาด
บรกิาร ดา้นผลติภณัฑ ์มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)
ในเรื่องเป็นธนาคารทีม่ชีื่อเสยีงทีด่มีคีวามมัน่คงทางการเงนิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.400 แปลว่าตวัแปร
ทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่หมายความว่า เมื่อธนาคาร
กสกิรไทยมชีื่อเสยีงและความมัน่คงทางการเงนิเพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 3.  ผลตภณัฑแ์ละการให้บรการของธนาคารกสกรไทยมีความนาสนใจิ ิ ิ ่  
     ผลิตภณัฑ์และการให้บรกิารของธนาคารกสกิรไทยมคีวามน่าสนใจกบัการตดัสนิใจ
โดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า สว่น
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑ ์มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ในเรื่องผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทยมคีวามน่าสนใจ 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิ
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.477 แปลว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบั
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ปานกลาง ซึง่หมายความว่า เมื่อผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทยมคีวามน่าสนใจ
เพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
ตาราง 22  แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคากบัการตดัสนิใจ      
     โดยรวมของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

สวนประสมทางการ่      การตดัสนใจิ โดยรวม   ระดบั 
    ตลาดบรการิ                 ในการใช้บรการธนาคาริ    ความ  ทศทางิ  
     ด้านราคา         r        Sig (2-tailed)            สมัพนัธ ์ 
1.อตัราดอกเบีย้ทีไ่ดร้บัจากการ 0.447**  0.000  ปานกลาง เดยีวกนั 
  ลงทุนมคีวามคุม้คา่ 
2.มรีะยะเวลาการผอ่นชาํระหน้ี 0.396**  0.000  คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
  ทีม่คีวามเหมาะสม 
3.อตัราคา่ธรรมเนียมการชาํระ   0.382**  0.000  คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
  สนิคา้และบรกิารมคีวาม 
  เหมาะสม 
ด้านราคา โดยรวม   0.460**  0.000  ปานกลาง       เดียวกนั 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 22 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
ราคากบัการตดัสนิใจโดยรวมของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ดว้ย
สถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า 
มคีา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1)  แสดงวา่ สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคาโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.460 แปลว่าตวัแปรทัง้
สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัปานกลาง  ซึ่งหมายความว่า เมื่อธนาคาร
กสกิรไทยมสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านราคาโดยรวมมากขึ้น จะทําให้ผู้บรโิภคมกีาร
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็น
รายขอ้ไดด้งัน้ี 
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 1.  อตัราดอกเบีย้ท่ีได้รบัจากการลงทุนมีความคุ้มคา่  
  อตัราดอกเบี้ยที่ได้รบัจากการลงทุนมคีวามคุ้มค่ากบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
ราคา มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเรื่องอตัรา
ดอกเบีย้ทีไ่ดร้บัจากการลงทุนมคีวามคุม้ค่า อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.447 หมายความว่าตวัแปรทัง้สอง
ขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง ซึ่งหมายความว่า เมื่ออตัราดอกเบี้ยที่
ไดร้บัจากการลงทุนมคีวามคุม้ค่าเพิม่ขึน้ จะทําใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 2.  มีระยะเวลาการผอนชาํระหน้ีท่ีมีความเหมาะสม่  
  มรีะยะเวลาการผอ่นชาํระหน้ีทีม่คีวามเหมาะสมกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคา มี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเรื่องราคามรีะยะเวลา
การผ่อนชําระหน้ีที่มคีวามเหมาะสม อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.396 หมายความว่าตวัแปรทัง้สอง
ขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัคอ่นขา้งงตํ่า ซึง่หมายความวา่เมือ่ธนาคารกสกิรไทย
มรีะยะเวลาการผอ่นชาํระหน้ีทีม่คีวามเหมาะสมเพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน)เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 3.  อตัราคาธรรมเนียมการชาํระสนค้าและบรการมีความเหมาะสม่ ิ ิ  
  อตัราค่าธรรมเนียมการชาํระสนิคา้และบรกิารมคีวามเหมาะสมกบัการตดัสนิใจโดยรวม
ในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ทศันคตสิ่วน
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคา มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จํากดั (มหาชน) ในเรื่องอตัราค่าธรรมเนียมการชําระสนิคา้และบรกิารมคีวามเหมาะสม อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.382 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบั
ค่อนขา้งงตํ่า ซึง่หมายความวา่ เมือ่รา้นธนาคารกสกิรไทยมอีตัราคา่ธรรมเนียมการชําระสนิคา้แล
บรกิารมคีวามเหมาะสมเพิม่ขึน้ จะทําใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งงตํ่า 
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ตาราง 23 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 
     กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

      สวนประสมทางการ่       การตดัสนใจิ โดยรวม  ระดบั 
          ตลาดบรการิ             ในการใช้บรการธนาคาริ    ความ  ทศทางิ  
ด้านชองทางการจดัจาํหนาย่ ่     r        Sig (2-tailed)           สมัพนัธ ์ 
1.มสีาขากระจายทัว่ประเทศ 0.427**  0.000  ปานกลาง เดยีวกนั 
  สะดวกต่อการเดนิทาง 
  ไปใชบ้รกิาร 
2.มจีาํนวนตูบ้รกิารธุรกรรมทาง 0.402**  0.000  คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
  การเงนิอตัโนมตัทิีก่ระจาย 
  ทัว่ประเทศ สะดวกต่อการ 
  ใชบ้รกิาร 
3.ชอ่งทางการทาํธุรกรรมทาง    0.372**  0.000  คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
  เงนิของธนาคารกสกิรไทย 
  มคีวามหลากหลาย เชน่ 
  ทีส่าขา, ตูA้TM,และ 
  อนิเทอรเ์น็ต 
ด้านชองทางการจดั่    0.433**  0.000  ปานกลาง       เดียวกนั
จาํหนายโดยรวม่  

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 23 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวมกบัการตดัสนิใจโดยรวมใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ดว้ยสถติสิหสมัพนัธอ์ย่างงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบว่า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  แสดงว่า ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประ
สทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.433 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 



 101 

ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่ายโดยรวมมากขึน้ จะทาํใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 

 1. มีสาขากระจายทัว่ประเทศ สะดวกตอการเดนทางไปใช้บรการ่ ิ ิ   
     มสีาขากระจายทัว่ประเทศ สะดวกต่อการเดนิทางไปใชบ้รกิารกบัการตดัสนิใจโดยรวม
ในการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ทศันคติ
ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเรื่องมสีาขากระจายทัว่ประเทศ สะดวกต่อการเดนิทาง
ไปใชบ้รกิาร อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่า 
สมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.427 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมมีสีาขากระจายทัว่ประเทศ 
สะดวกต่อการเดนิทางเพิม่ขึน้ จะทําใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 2.  มีจาํนวนตู้บรการธรุกรรมทางการเงนกระจายทัว่ประเทศ ิ ิ  
     มจีํานวนตู้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิกระจายทัว่ประเทศกบัการตดัสนิใจโดยรวมใน
การใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า สว่นประสมทาง
การตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเรื่องมจีาํนวนตูบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิกระจายทัว่ประเทศ อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.402 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบั
ค่อนขา้งตํ่า หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมจีํานวนตูบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิกระจายทัว่
ประเทศเพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า 
 3.  ชองทางการทาํธรุกรรมทางการเงน่ ิ มีความหลากหลาย 
     ช่องทางการทําธุรกรรมทางการเงนิมคีวามหลากหลายกบัการตดัสนิใจโดยรวมในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อย
กว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า สว่นประสม
ทางการตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัมคีวามสมัพนัธ์กบัความการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเรื่องมชี่องทางการทาํธุรกรรมทางการเงนิมคีวามหลากหลาย อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.372 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบั
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ค่อนข้างตํ่า หมายความว่าเมื่อธนาคารกสกิรไทยม ีช่องทางการทําธุรกรรมทางการเงนิมคีวาม
หลากหลายเพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 
ตาราง 24 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิทาง 
     การตลาดกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

      สวนประสมทางการ่   การตดัสนใจิ โดยรวม   ระดบั 
          ตลาดบรการิ             ในการใช้บรการธนาคาริ    ความ  ทศทางิ  
ด้านการสงเสรมการตลาด่ ิ     r        Sig (2-tailed)           สมัพนัธ ์ 
1.มกีารโฆษณาขา่วสารเกีย่วกบั 0.191**  0.000   ตํ่ามาก  เดยีวกนั 
  ผลติภณัฑผ์า่นชอ่งทางต่างๆ 
2.การประชาสมัพนัธโ์ดยการ 0.277**  0.000   คอ่นขา้งตํ่า  เดยีวกนั 
  นําการต์ูนจากต่างประเทศ 
  มาใชเ้ป็นลวดลายบตัรเครดติ 
  มคีวามดงึดดูน่าสนใจ 
3.มกีารจดัรายการสง่เสรมิการ   0.324**  0.000   คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
  รว่มกบัคูค่า้ทางธุรกจิ  
4. การโฆษณาผา่นทาง   0.370**  0.000   คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
   โทรทศัน์ โดยใชส้โลแกน  
  ทาํใหท้า่นเกดิความจดจาํ 
5. ทา่นคดิวา่การสะสมสติก๊เกอร ์0.260**  0.000   คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
   เพือ่แลกรบัของรางวลั ทาํให ้
   ทา่นมคีวามตอ้งการใชบ้รกิาร 
   เพิม่มากขึน้ 
6. ทา่นคดิวา่การแจกสติก๊เกอร ์ 0.314**  0.000   คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
   ผา่นแอพพลเิคชัน่ ไลน์ 
   ทาํใหท้า่นเกดิการรบัรู ้
   และจดจาํในตราสนิคา้ 
ด้านการสงเสรม่ ิ   0.389**  0.000   คอนข้างตํา่่      เดียวกนั 
การตลาดโดยรวม 

 
 จากตาราง 24 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวมกบัการตดัสนิใจโดยรวมใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 



 103 

(มหาชน) ดว้ยสถติสิหสมัพนัธอ์ย่างงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบว่า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  แสดงว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทาง
การจดัจําหน่ายโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัความการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประ
สทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.389 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่หมายความวา่ เมือ่ธนาคารกสกิรไทยมสีว่นประสมทางการตลาดบรกิาร
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่ายโดยรวมมากขึน้ จะทาํใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่าเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี  
 1.  มีการโฆษณาขาวสารเก่ียวกบัผลตภณัฑผ์านชองทางตางๆ่ ่ ่ ่ิ    
   มกีารโฆษณาข่าวสารเกี่ยวกบัผลติภณัฑ์ผ่านช่องทางต่างๆ กบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า สว่นประสมทางการตลาด
บรกิาร ด้านการส่งเสรมิทางการตลาด มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเรื่องมกีารโฆษณาขา่วสารเกีย่วกบัผลติภณัฑผ์่านช่องทาง
ต่างๆ ไดแ้ก่ สิง่พมิพ ์วทิยุ โทรทศัน์ และอนิเทอรเ์น็ต อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.191 หมายความว่าตวั
แปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัคอ่นขา้งตํ่า ซึง่หมายความวา่ เมือ่ธนาคา
กสกิรไทยมกีารโฆษณาขา่วสารเกีย่วกบัผลติภณัฑผ์า่นช่องทางต่างๆ เพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจ
โดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 2.  การประชาสมัพนัธโ์ดยการนําการต์นูจากตางประเทศ เพ่ือดึงดดูความนาสนใจ่ ่  
     การประชาสมัพนัธโ์ดยการนําการต์ูนจากต่างประเทศ เพื่อดงึดูดความน่าสนใจกบัการ
ตดัสนิใจโดยรวมในการการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคีา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า 
ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด มคีวามสมัพนัธ์กบัการใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเรื่องการประชาสมัพนัธโ์ดยการนําการต์ูนจากต่างประเทศ 
เพื่อดงึดดูความน่าสนใจ อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.277 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมี
ความสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึ่งหมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมกีาร
ประชาสมัพนัธ์โดยการนําการ์ตูนจากต่างประเทศ เพื่อดงึดูดความน่าสนใจเพิม่ขึ้น จะทําให้การ
ตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
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 3.  มีการจดัรายการสงเสรมการขายรวมกบัคคู้าทางธรุกจ มากกวาธนาคารอ่ืน่ ่ ่ ่ิ ิ  
    มีการจัดรายการส่งเสริมการขายร่วมกับคู่ค้าทางธุรกิจ เช่น ร่วมรายการกับโรง
ภาพยนตร ์รา้นอาหาร ส่วนลดการซือ้สนิคา้ มากกว่าธนาคารอื่น กบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  มคีา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า สว่นประสมทางการตลาด
บริการ ด้านการส่งเสริมทางการตลาดมีความสมัพนัธ์กบัการตัดสินใจโดยรวมในการใช้บริการ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเรื่องมกีารจดัรายการส่งเสรมิการขายรว่มกบัคู่คา้ทางธุรกจิ 
เช่น ร่วมรายการกบัโรงภาพยนตร์ รา้นอาหาร ส่วนลดการซื้อสนิคา้ มากกว่าธนาคารอื่น อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.324 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบั
คอ่นขา้งตํ่า ซึง่หมายความว่า เมือ่ธนาคารกสกิรไทยการจดัรายการสง่เสรมิการขายรว่มกบัคู่คา้ทาง
ธุรกิจ เช่น ร่วมรายการกบัโรงภาพยนตร์ ร้านอาหาร ส่วนลดการซื้อสนิค้า มากกว่าธนาคารอื่น 
เพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 4.  การโฆษณาผานทางโทรทศัน์ โดยใช้สโลแกน ทาํให้ทานเกดความจดจาํตอการ่ ่ ่ิ
ใช้บรการธนาคารกสกรไทยิ ิ  
     การโฆษณาผ่านทางโทรทศัน์ โดยใช้สโลแกน ทําให้ท่านเกิดความจดจําต่อการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทยกบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิทาง
การตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเรื่องการ
โฆษณาผ่านทางโทรทศัน์ โดยใชส้โลแกน ทําใหท้่านเกดิความจดจําต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิ
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.370 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 
ระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึ่งหมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมกีารโฆษณาผ่านทางโทรทศัน์ โดยใช้
สโลแกน ทําใหท้่านเกดิความจดจาํต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทยเพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 5.  การสะสมสตกเกอร์ิ๊  ณ ชองบรการจายบลดวน เพ่ือแลกรบัของรางวลั ทาํให้ทาน่ ่ ่ ่ิ ิ
มีความต้องการใช้บรการเพมมากขึน้ิ ิ่   
    การสะสมสติ๊กเกอร์ ณ ช่องบรกิารจ่ายบิลด่วน เพื่อแลกรบัของรางวลั ทําให้ท่านมี
ความต้องการใช้บรกิารเพิม่มากขึ้น กบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิทาง
การตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเรื่องมกีาร
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สะสมสติ๊กเกอร์ ณ ช่องบรกิารจ่ายบิลด่วน เพื่อแลกรบัของรางวลั ทําให้ท่านมคีวามต้องการใช้
บรกิารเพิม่มากขึน้ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมี
ค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.260  หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนั ระดบัค่อนขา้งตํ่า ซึง่หมายความวา่ เมือ่ธนาคารกสกิรไทยมมีกีารสะสมสติก๊เกอร ์ณ
ชอ่งบรกิารจา่ยบลิดว่น เพือ่แลกรบัของรางวลั ทาํใหท้า่นมคีวามตอ้งการใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ จะทาํ
ใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 6.  การแจกสตกเกอรผ์านแอพพลเคชัน่ิ๊ ิ่  ไลน์ ทาํให้ทานเกดการรบัรู้และจดจาํใน่ ิ
ตราสนค้าิ  ได้เป็นอยางดี่  
     การแจกสติก๊เกอรผ์า่นแอพพลเิคชัน่ ไลน์ ทาํใหท้่านเกดิการรบัรูแ้ละจดจาํในตราสนิคา้ 
ไดเ้ป็นอยา่งดกีบัการตดัสนิใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)มี
ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาดมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน)ในเรื่องมกีารแจก
สติก๊เกอรผ์า่นแอพพลเิคชัน่ ไลน์ ทาํใหท้่านเกดิการรบัรูแ้ละจดจาํในตราสนิคา้ ไดเ้ป็นอยา่งด ีอยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.314  หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบั
ค่อนขา้งตํ่า หมายความวา่ เมือ่ธนาคารกสกิรไทยมกีารแจกสติก๊เกอรผ์า่นแอพพลเิคชัน่ ไลน์ ทาํให้
ทา่นเกดิการรบัรูแ้ละจดจาํในตราสนิคา้ ไดเ้ป็นอยา่งดเีพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
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ตาราง 25 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นพนกังานหรอืบุคลากร    
     กบัการตดัสนิใจโดยรวมของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

      สวนประสมทางการ่   การตดัสนใจิ โดยรวม   ระดบั 
          ตลาดบรการิ             ในการใช้บรการธนาคาริ    ความ  ทศทางิ  
ด้านพนักงานหรือบคุลากร       r        Sig (2-tailed)           สมัพนัธ ์ 
1.พนกังานมคีวามรู ้ความเชีย่ว 0.529**  0.000  ปานกลาง เดยีวกนั 
  ชาญเกีย่วกบัผลติภณัฑธ์นาคาร 
  กสกิรไทย 
2.พนกังานสามารถตอบคาํถาม 0.502**  0.000  ปานกลาง เดยีวกนั 
  และแกไ้ขปญหาของลกูคา้ได้ั  
  อยา่งชดัเจนและรวดเรว็ 
3.พนกังานมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ี 0.532**  0.000  ปานกลาง เดยีวกนั 
  มคีวามสภุาพออ่นน้อม 
ด้านพนักงาน    0.582**  0.000  ปานกลาง       เดียวกนั   
หรือบคุลากรโดยรวม 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

 จากตาราง 25 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
พนักงานหรอืบุคลากรโดยรวมกบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ดว้ยสถติสิหสมัพนัธอ์ย่างงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบว่า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  แสดงว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นพนกังาน
หรอืบุคลากรโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน)  
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิ
สหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.582 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 
ระดบัปานกลาง ซึ่งหมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
พนักงานหรอืบุคลากรโดยรวมมากขึน้ จะทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน)  เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี  
 1.  พนักงานมีความรู้ ความเช่ียวชาญเก่ียวกบัผลตภณัฑข์องทางธนาคารกสิ ิกรไทย 
    พนกังานมคีวามรู ้ความเชีย่วชาญเกีย่วกบัผลติภณัฑข์องทางธนาคารกสกิรไทยกบัการ
ตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)  มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
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0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า
สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นพนกังานหรอืบุคลากรมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน)   ในเรื่องของพนักงานมคีวามรู ้ความเชีย่วชาญเกี่ยวกบั
ผลติภณัฑข์องทางธนาคารกสกิรไทย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.529 หมายความว่าตวัแปรทัง้สอง
ขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง หมายความว่าเมื่อธนาคารกสกิรไทยมี
พนักงานมพีนักงานมคีวามรู ้ความเชีย่วชาญเกีย่วกบัผลติภณัฑข์องทางธนาคารกสกิรไทยเพิม่ขึน้ 
จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 2.  พนักงานสามารถตอบคาํถามและแก้ไขปัญหาของลกูค้าได้อยางชดัเจนและ่
รวดเรว็  
  พนักงานสามารถตอบคําถามและแกไ้ขปญหาของลูกคา้ไดอ้ย่างชดัเจนและรวดเรว็ั กบั
การตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน)   มคี่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
แสดงว่าสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นพนกังานหรอืบุคลากรมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเรื่องของพนักงานสามารถตอบคาํถามและแกไ้ข
ปญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนและรวดเรว็ ั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.502 หมายความว่าตวัแปรทัง้สอง
ขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสริกไทยมี
พนักงานมีพนักงานสามารถตอบคําถามและแก้ไขปญหาของลูกค้าได้อย่างชดัเจนและรวดเร็วั

เพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 3.  พนักงานมีมนุษยส์มัพนัธท่ี์ดี มีความสภุาพออนน้อม่   
    พนักงานมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ีมคีวามสุภาพอ่อนน้อมกบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)   มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร ดา้นพนักงานหรอืบุคลากรมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ในเรื่องของพนักงานมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ีมคีวามสุภาพอ่อนน้อม อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.532 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัปาน
กลาง ซึ่งหมายความว่า เมื่อธนาคารกสริกไทยมพีนักงานมมีนุษย์สมัพนัธ์ที่ด ีมคีวามสุภาพอ่อน
น้อมเพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปาน
กลาง 
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ตาราง 26 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการนําเสนอลกัษณะ 
     ทางกายภาพกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

      สวนประสมทางการ่              การตดัสนใจิ โดยรวม  ระดบั 
          ตลาดบรการิ                     ในการใช้บรการธนาคาริ    ความ  ทศทางิ  
ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ    r        Sig (2-tailed)        สมัพนัธ ์ 
1.มธีนาคารกสกิรไทยมสีถานทีก่วา้ง   0.375**  0.000  คอ่นขา้งตํ่า เดยีวกนั 
  กวา้งขวาง มทีีจ่อดรถเพยีงพอ 
2.มสีิง่อาํนวยความสะดวกเหมาะสม 0.415**  0.000  ปานกลาง  เดยีวกนั 
  กบัความตอ้งการ เชน่ ทีน่ัง่ หอ้งน้ํา 
3. การออกแบบและตกแต่งธนาคาร 
   กสกิรไทยมรีปูแบบทีท่นัสมยั  0.548**   0.000  ปานกลาง เดยีวกนั 
 ด้านการนําเสนอลกัษณะ  0.518**  0.000  ปานกลาง       เดียวกนั   
 ทางกายภาพโดยรวม 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

 จากตาราง 26 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
การนําเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยรวมกบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใช้บรกิารธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) ดว้ยสถติสิหสมัพนัธ์อย่างงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  แสดงวา่ สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
พนักงานหรอืบุคลากรโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน)อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประ
สทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.518 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 
ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพโดบรวมมากขึ้น จะทําให้ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี  
 1.  ธนาคารกสกรไทยมีสถานท่ีกว้างขวาง มีท่ีจอดรถเพียงพอิ   
     ธนาคารกสกิรไทยมสีถานทีก่วา้งขวาง มทีีจ่อดรถเพยีงพอกบัการตดัสนิใจโดยรวมใน
การใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าสว่นประสมทาง
การตลาดบรกิาร ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิาร
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ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเรื่องธนาคารกสกิรไทยมสีถานทีก่วา้งขวาง มทีีจ่อดรถ
เพยีงพออย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประ
สทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.375 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนัระดบัค่อนขา้งตํ่า หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมสีถานที่กว้างขวาง มทีี่จอดรถ
เพยีงพอเพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน)เพิม่ขึน้ในระดบั
คอ่นขา้งตํ่า 
 2.  ธนาคารกสกรไทยสะอาดและมีสงอาํนวยความสะดวกท่ีเหมาะสมกบัความิ ิ่
ต้องการ เชน ท่ีนัง่่  ห้องน้ํา 
     ธนาคารกสกิรไทยสะอาดและมสีิง่อาํนวยความสะดวกทีเ่หมาะสมกบัความตอ้งการ เชน่ 
ทีน่ัง่ หอ้งน้ํากบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่าส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพมี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเรื่องธนาคารกสกิร
ไทยมสีิง่อํานวยความสะดวกทีเ่หมาะสมกบัความต้องการ เช่น ทีน่ัง่ หอ้งน้ํา อยา่งมนียัสําคญัทา
สถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.415 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง 
หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมคีวามสะอาดและมสีิง่อํานวยความสะดวกที่เหมาะสมกบั
ความต้องการ เช่น ทีน่ัง่หอ้งน้ํา เพิม่ขึน้ จะทําใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน)เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 3.  การออกแบบและตกแตงธนาคารกสกรไทยมีรปูแบบท่ีทนัสมยั่ ิ  
     การออกแบบและตกแต่งธนาคารกสกิรไทยมรีปูแบบทีท่นัสมยักบัการตดัสนิใจโดยรวม
ในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าสว่นประสมทาง
การตลาดบรกิาร ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเรื่องธนาคารกสกิรไทยมสีิก่ารออกแบบและตกแต่งธนาคาร
กสกิรไทยมรีปูแบบทีท่นัสมยั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้
ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.548 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสิกรไทยมีการ
ออกแบบและตกแต่งธนาคารกสกิรไทยมรีูปแบบที่ทนัสมยัเพิม่ขึน้ จะทําใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 

 
 
 



 110 

ตาราง 27 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  
     กบัการตดัสนิใจโดยรวมของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

      สวนประสมทางการ่            การตดัสนใจิ โดยรวม   ระดบั 
          ตลาดบรการิ                     ในการใช้บรการธนาคาริ    ความ  ทศทางิ  
ด้านกระบวนการให้บรการิ      r        Sig (2-tailed)          สมัพนัธ ์ 
1.การทาํธุรกรรมมคีวามรวดเรว็  0.506**  0.000  ปานกลาง เดยีวกนั 
  ไมซ่บัซอ้น 
2.ระยะเวลาเปิด – ปิด ทาํการ  0.508**  0.000  ปานกลาง เดยีวกนั 
  ของธนาคารกสกิรไทยมคีวาม 
  เหมาะสม 
3.การชาํระเงนิใหก้บัธนาคาร       0.478**  0.000  ปานกลาง เดยีวกนั 
  สามารถชาํระไดห้ลายองทาง  
4. การบรหิารจดัการควิทีด่ ี  0.576**  0.000  ปานกลาง เดยีวกนั 
   ทาํใหอ้าํนวยความสะดวก 
   และสรา้งความประทบัใจ 
   แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
ด้านกระบวนการ    0.629**  0.000  คอนข้างสงู     เดียวกนั  ่
ให้บรการโดยรวมิ  

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 27 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
กระบวนการใหบ้รกิารกบัการตดัสนิใจโดยรวมของใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)ดว้ย
สถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า 
มคีา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1)  แสดงว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารโดยรวม 
มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อย่างมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 
0.629 หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัค่อนขา้งสูง ซึ่ง
หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทมสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร
โดยรวมมากขึน้ จะทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 



 111 

 1.  การทาํธรุกรรมมีความรวดเรว็ไมซบัซ้อน่  
     การทําธุรกรรมมีความรวดเร็วไม่ซบัซ้อนกบัการตัดสินใจโดยรวมในการใช้บริการ
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา่สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ในเรื่องการทําธุรกรรมมคีวามรวดเรว็ไม่ซบัซอ้น อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.506 แปลว่าตวัแปร
ทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิร
ไทยมคีวามรวดเรว็ไมซ่บัซอ้นในการทาํธุรกรรมเพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน)เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 2.  ระยะเวลาเปดิ  – ปด ทาํการของธนาคารกสกรไทยมีความเหมาะสมิ ิ  
     ระยะเวลาเปิด – ปิด ทาํการของธนาคารกสกิรไทยมคีวามเหมาะสมกบัการตดัสนิใจ
โดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าสว่น
ประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านกระบวนการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเรื่องการทําธุรกรรมมรีะยะเวลาเปิด – ปิด ทําการของ
ธนาคารกสกิรไทยมคีวามเหมาะสม อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.508 แปลว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมรีะยะเวลา
เปิด – ปิด ทําการของธนาคารกสกิรไทยมคีวามเหมาะสมเพิม่ขึน้ จะทําใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 3.  การชําระเงนให้กบัธนาคาร สามารถชําระได้หลายชองทางิ ่  เชนโทรศพัท์่  
เคล่ือนท่ี อนเทอรเ์น็ติ  
     การชําระเงนิใหก้บัธนาคาร สามารถชําระไดห้ลายช่องทาง เช่นโทรศพัท์เคลื่อนที ่
อนิเทอรเ์น็ต กบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มคี่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่าสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเรื่องการชําระเงนิใหก้บัธนาคาร 
สามารถชาํระไดห้ลายชอ่งทาง เช่นโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อนิเทอรเ์น็ต อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.478 แปลว่าตวั
แปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคาร
กสกิรไทยมกีารชําระเงนิใหก้บัธนาคาร สามารถชําระได้หลายช่องทาง เช่นโทรศพัท์เคลื่อนที ่
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อนิเทอรเ์น็ต มคีวามเหมาะสมเพิม่ขึน้ จะทําใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน)เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 4.  การบรหารจดัการควท่ีดี ทาํให้อาํนวยความสะดวกและสร้างความประทบัใจแกิ ิ ่
ผูใ้ช้บรการ   ิ  
     การบริหารจัดการคิวที่ดี ทําให้อํานวยความสะดวกและสร้างความประทับใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร กบัการตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มคี่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่าสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเรื่องการบรหิารจดัการควิทีด่ ีทาํให้
อํานวยความสะดวกและสรา้งความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.576 แปลว่าตวัแปร
ทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิร
ไทยมกีารบรหิารจดัการควิทีด่ ีทําใหอ้ํานวยความสะดวกและสรา้งความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร มี
ความเหมาะสมเพิม่ขึน้ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)เพิม่ขึน้ใน
ระดบัปานกลาง 
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สรปุผลการทดสอบสมมตฐานิ  
 
ตาราง 28 แสดงสรปุผลการทดสอบสมมตฐิานงานวจิยั 
 

สมมตฐานข้อท่ีิ  1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และอาชพี แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 
(มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์         สถตท่ีใช้ิ ิ    ผลการทดสอบ 
                      สมมตฐานิ  
1.1 ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั  Independent Sample สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

      มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร t-test 
     กสกิรไทยแตกต่างกนั 
1.2 ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนั  Brown- Forsythe สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

     มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร  
     กสกิรไทยแตกต่างกนั 
1.3 ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั  F-test   ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

      มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร  
     กสกิรไทยแตกต่างกนั 
1.4 ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั  Independent Sample ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

      มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร t-test 
     กสกิรไทยแตกต่างกนั 
1.5 ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่าง  F-test   ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

กนั  มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร   

     กสกิรไทยแตกต่างกนั 
1.6 ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน F-test   ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

     แตกต่างกนั การตดัสนิใจใชบ้รกิาร  
     ธนาคารกสกิรไทยแตกต่างกนั 
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ตาราง 29 แสดงสรปุผลการทดสอบสมมตฐิานงานวจิยั 
 

สมมตฐานข้อท่ีิ   2     สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นพนกังานหรอืบุคลากร  ดา้นการนําเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ  มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
สวนป่ ระสมทางการตลาดบรการิ   สถตท่ีใช้ิ ิ   ผลการทดสอบ 
                      สมมตฐานิ  
2.1 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  Pearson Product สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ดา้นผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธก์บัการ  Moment Correlation 
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย  Coefficient 
2.2 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  Pearson Product สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ดา้นราคามคีวามสมัพนัธก์บัการ   Moment Correlation 
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย  Coefficient 
2.3 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  Pearson Product สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่ายมคีวามสมัพนัธ ์ Moment Correlation 
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย Coefficient 
2.4 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  Pearson Product สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาดมคีวามสมัพนัธ ์ Moment Correlation 
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย Coefficient 
2.5 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  Pearson Product สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ดา้นพนกังานหรอืบุคลากรมคีวามสมัพนัธ ์ Moment Correlation 
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย Coefficient 
2.6 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  Pearson Product สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  Moment Correlation 
มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร  Coefficient 
ธนาคารกสกิรไทย 
2.7 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  Pearson Product สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ดา้นการกระบวนการใหบ้รกิาร   Moment Correlation 
มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร  Coefficient 
ธนาคารกสกิรไทย 

 
 



บทท่ี  5 
สรปุผล อภปรายผล และข้อเสนอแนะิ  

 
สงัเขปการวจยัิ  
 การศกึษาในครัง้น้ีมุง่ศกึษาปจจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรั

ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร ทัง้น้ีเพือ่ตอ้งการทราบถงึการตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยเปรยีบเทยีบ
จากลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อีกทัง้ยงัวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติส่วนประสมทางการตลาด
บรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั(มหาชน) ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร โดยผลของการศกึษาวจิยัครัง้น้ีเพื่อนําผลทีไ่ดน้ี้มาใช ้เป็นแนวทาง
ในการพฒันากลยุทธ์แผนการตลาดบรกิาร เพื่อให้เหมาะสมและตอบสนองต่อความต้องการขอ
ผูบ้รโิภคมากที่สุด รวมถึงนําไปวางแผนพฒันาองค์กรให้มปีระสทิธิภาพรวมถึงการยกระดบัการ
ใหบ้รกิารใหม้คีุณภาพและมาตรฐานขององคก์รในอนาคต และสามารถนําไปปรบัปรงุการบรกิารใหม้ี
ความสอดคลอ้งกบัรปูแบบการดาํเนินชวีติ เพือ่สรา้งความไดเ้ปรยีบทางธุรกจิทัง้ดา้นการเพิม่จาํนวน
ผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารรายใหม่ๆ  และรกัษาฐานผูม้าใชบ้รกิารเดมิ ใหม้าใชบ้รกิารดว้ยความพงึพอใจ
อยา่งต่อเน่ือง 
 
 ความมงุหมายของการวจยั่ ิ  
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 

 1. เพื่อศกึษาการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภค ใน
เขตกรงุเทพมหานครจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติส่วนประสมทางการตลาดบริการ ซึ่ง
ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานทีจ่ดัจําหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคคล 
ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั
(มหาชน)ของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 สมมตฐานในการวจยัิ ิ  
 1. ผู้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา และรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 2. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบไปด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
สถานที่ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มี
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ความสมัพนัธ์ กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขต
กรงุเทพมหานคร 

 
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากร ได้แก่ผู้บรโิภคที่มาใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิกบัทางธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานครซึง่ผูว้จิยัไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ  
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูบ้รโิภคที่มาใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิกบัทาง
ธนาคารกสกิรไทย (จํากดั) มหาชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน 
(Non -probability) ดงันัน้จงึกําหนดขนาดตวัอย่างโดยใชสู้ตรคํานวณหาขนาดตวัอย่างระดบัความ
เชื่อมัน่ 95% และให้ความผดิพลาดไม่เกิน 5 % .ในการวจิยัครัง้น้ีได้กําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง
เทา่กบั 385 ตวัอยา่ง และเพิม่เตมิอกี 15 ตวัอยา่งเพื่อปองกนัความผดิพลาดของแบบสอบถาม รวม้

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง โดยใชว้ธิสีุม่ตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี 
 
 วธีการสมุตวัอยางิ ่ ่  
 ขัน้ตอนท่ี 1 วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย (Simple random sampling: SRS) โดยใชก้ารจบั
ฉลาก สาขาของธนาคารกสกิรไทย ทีม่ที ัง้หมด 332 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร (บมจ.ธนาคาร
กสกิรไทย. 2548) เพือ่นํามาเป็นตวัแทนในการเกบ็ขอ้มลู โดยการจบัฉลากมา 10 สาขา ไดแ้ก่ สาขา
เซฟ-อ ีพทุธมณฑล สาย 2 (ป่ินเกลา้) สาขาถนนประชาอุทศิ สาขาถนนประดพิทัธ สาขาถนนจนัทน์ 
สาขาถนนเฉลิมพระเกียรติ ร.9 (ซอย 4) สาขาถนนกัลปพฤกษ์ สาขาตลาดพลู สาขาถนน
รชัดาภเิษก หว้ยขวาง สาขาตลาดนดัสวนจตุจกัร สาขาถนนงามวงศว์าน 
 ขัน้ตอนท่ี 2 การสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) โดยในการสุม่ตวัอยา่งแต่ละ
สาขาของธนาคารกสกิรไทย จะแบ่งการสุม่ตวัอยา่งออกเป็นสดัสว่นทีเ่ทา่กนั สาขาละ 40 ตวัอยา่ง 
 ขัน้ตอนท่ี 3 การสุม่ตวัอยา่งแบบอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) โดยทาํ
การสุ่มคนที่มาใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิกบัทางธนาคารกสกิรไทย (จํากดั) มหาชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึง่ผูว้จิยัจะทําการแจกแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างตามสถานทีท่ีไ่ดก้ําหนดไว้
แลว้ในขัน้ตอนที ่2 ใหค้รบตามแบบสอบถาม จาํนวน 400 ชุด 
 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สาํหรบัการวจิยัครัง้น้ีคอื แบบสอบถามทีผู่ว้จิยั
สรา้งขึน้ ใหม้ลีกัษณะทีง่า่ยต่อการตอบและยงัครอบคลุมวตัถุประสงคท์ีผู่ว้จิยัตัง้เอาไวโ้ดยแบ่ง
เน้ือหาของแบบสอบถามออกเป็น 4 สว่นดงัน้ี 
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 สวนท่ี ่ 1 เป็นแบบสอบถามส่วนทีเ่ป็นขอ้มูลลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบ
แบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ การศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและอาชพี เป็น
ลกัษณะแบบสอบถามปลายปิด(Close ended Response Question) แบบใหเ้ลอืกตอบหลายขอ้ 
(Multiple Choices Questions) มจีาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
 ขอ้ที ่1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  
 ขอ้ที ่2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)  
 ขอ้ที ่3 อาชพี เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  
 ขอ้ที ่4 สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
 ขอ้ที ่5 การศกึษา เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)  
 ขอ้ที ่6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)  
 สวนท่ี ่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทางด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วยด้าน 7 ด้าน คอื ด้าน
ผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนักงานหรอื
บุคลากร ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ โดยลกัษณะของแบบสอบถาม
เป็นแบบสอบถามแบบเลอืกตอบเพยีงคาํตอบเดยีว เป็นลกัษณะการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) ใชก้ารใหค้ะแนนแบบมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale Method) จาํนวน 25 
ขอ้ 
 สวนท่ี ่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 5 ขอ้ โดยกําหนดเป็นตวัแปรอสิระ 
(Independent Variables) มคีาํถามเป็นแบบประเมนิคาํตอบ (Likert Scale) ทีม่รีะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทอตัราภาคชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 5 ขอ้  
 
 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวจยัิ   
 1.  ศกึษาขอ้มูลจากตําราเอกสารทฤษฎีและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งเพื่อกําหนดขอบเขตของ
การวจิยั 
 2.  ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารเพื่อกําหนดขอบเขตและเน้ือหาของ
แบบสอบถามจะไดม้คีวามชดัเจนตามความมุง่หมายของการวจิยัยิง่ขึน้ 
 3.  นําขอ้มลูทีไ่ดม้าสรา้งเครือ่งมอืในการวจิยั คอื แบบสอบถาม ใหค้รอบคลุมตามความมุง่
หมายของการวจิยั 
 4.  นําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษางานวจิยั เพื่อพจิารณาตรวจสอบ
ความถูกตอ้งเพือ่นํามาแกไ้ข 
 5.  นําแบบสอบถามทีไ่ดร้บัคาํแนะนําจากอาจารยท์ีป่รกึษางานวจิยั มาปรบัปรุงแกไ้ข และ
ตรวจสอบความเทีย่งตรงของเน้ือหา 
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 6.  นําแบบสอบถามที่ไดท้ําการทดสอบกบักลุ่มตวัอย่าง และทําการหาความเชื่อมัน่แล้ว 
มาดาํเนินการเกบ็แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งสาํหรบัใชใ้นการวจิยั 

 

 การเกบ็รวบรวมข้อมลู  
 งานวจิยัในครัง้น้ีเป็นการศกึษาทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยแบ่งลกัษณะของแหล่งขอ้มลู ดงัน้ี 
 1. แหล่งขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data) เป็นขอ้มลูทีไ่ดม้าจากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ 
ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน โดยผูว้จิยัจะทาํการเกบ็ขอ้มลูและแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่ม
ตวัอย่างทีม่าใชบ้รกิาร ธุรกรรมทางการเงนิทุกประเภทกบัทางธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
และอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทาํการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งตามสถานทีท่ีไ่ด้
กําหนดไวแ้ลว้ ไดแ้ก่ ธนาคารกสกิรไทยสาขาเซฟ-อพีุทธมณฑลสาย 2 (ป่ินเกลา้) ธนาคารกสกิร
ไทยสาขาถนนประชาอุทศิ ธนาคารกสกิรไทยสาขาถนนประดพิทัธ ธนาคารกสกิรไทยสาขาถนน
จนัทน์ ธนาคารกสกิรไทยสาขาถนนเฉลมิพระเกยีรต ิร.9 (ซอย 4) ธนาคารกสกิรไทยสาขาถนนกลัป 
พฤกษ์ ธนาคารกสกิรไทยสาขาตลาดพลู ธนาคารกสกิรไทยสาขารชัดาภเิษก หว้ยขวาง ธนาคาร
กสกิรไทยสาขาตลาดนดัสวนจตุจกัร และธนาคารกสกิรไทยสาขาถนนงามวงศว์าน 
 2.  แหล่งขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ไดม้าจากการคน้ควา้เอกสาร วารสาร ผลงาน 
วจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และแหล่งขอ้มลูทางอนิเทอรเ์น็ต 
 

 การจดักระทาํและวเคราะหข้์อมลูิ  
  ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามทีร่วบรวมได ้มาประมวลผล และวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีไ่ดร้บัทัง้หมดมาตรวจสอบความ
สมบรูณ์ของแบบสอบถามเพือ่แยกแบบสอบถามไมส่มบรูณ์ออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) ผูว้จิยันําแบบสอบถามฉบบัทีม่คีวามสมบูรณ์ถูกตอ้งเรยีบรอ้ยมา
ลงรหสัตามทีก่าํหนดไวใ้นแบบสอบถามแต่ละสว่น 
 3.  การประมวลผลขอ้มลู (Processing) นําแบบสอบถามทีล่งรหสัเรยีบรอ้ยแลว้มาบนัทกึ
ลงในคอมพวิเตอรแ์ละประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสถติสิําเรจ็รูป เพื่อวเิคราะหเ์ชงิพรรณนา 
และทดสอบสมมตฐิาน  
 

 การวเคราะหข้์อมลูิ  
 ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มลูตามวตัถุประสงคแ์ละสมมตฐิานดงัน้ี 
 1.  สถตเชงพรรณนา ิ ิ ิ (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ 
  1.1  ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน วเิคราะหโ์ดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) 
และรอ้ยละ (Percentage) 
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  1.2  นําขอ้มลูสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร มาวเิคราะหโ์ดยหาคา่เฉลีย่ (Mean: X ) 
และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviations: SD) 
  1.3  นําขอ้มลูการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทยจํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร วเิคราะหโ์ดยหาค่าเฉลีย่ (Mean: X ) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviations:SD) 
 2.  การวเคราะหข้์อมลูโดยใช้ิ สถตเชงอนุมาน ิ ิ ิ (Inferential statistics) เป็นสถติทิีใ่ชใ้น
การทดสอบสมมตฐิาน ซึง่สมมตฐิานในการวจิยัครัง้น้ีเลอืกใชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
  2.1  สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูบ้รโิภคที่มลีกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
อาชพีสถานภาพ การศกึษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทยจํากดั (มหาชน) ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัโดยใช้สถิติ Independent 
Sample t-test และ One-way Analysis of Variance ในการทดสอบสมมตฐิาน 
2.2 สมมติฐานขอ้ที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ด้านพนักงานหรอืบุคลากร ด้านการนําเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทยจาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครโดยใชส้ถติคิา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธอ์ยา่ง์
งา่ยของพยีรส์นั (Pearson product moment correlation coefficient) ในการทดสอบสมมตฐิานเพื่อ
หาความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระกนั 
 
สรปุผลการวจยัิ  
 สวนท่ี ่ 1 การวเคราะหข้์อมลูิ ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 เพศ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวนหญงิ 268 คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.0 
และเป็นเพศชาย จาํนวน 132 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.0 
 อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มน้ีอยกว่าและเท่ากบั 30 ปี จํานวน 162 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 40.5 รอง ลงมา คอือายุ 31 – 40 ปี จาํนวน 154 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.5 และอายุมากกว่า 
41 ปีขึน้ไป จาํนวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.0 ตามลาํดบั 
 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 272 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 68.0 รองลงมาคอื อาชพีธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ แมบ่า้น/ พอ่บา้น/
เกษยีณอาย/ุ นกัเรยีน / นกัศกึษา ผูใ้ชแ้รงงาน / อื่นๆ เชน่ นกัเขยีน,ชา่งภาพ,คร,ูรบัจา้ง จาํนวน 76 
คน คดิเป็นจาํนวนรอ้ยละ 19.0 และ ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ จาํนวน 52 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
13.0 ตามลาํดบั 
 สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด/หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ / หมา้ย 
จาํนวน 251 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.8 รองลงมาคอืสถานภาพสมรส/ อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 149 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 37.2 ตามลาํดบั 
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 ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า
จาํนวน 240 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.0 รองลงมาคอื สงูกว่าปรญิญาตร ีและตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีมจีาํนว
ทีเ่ทา่กนัคอื 80 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.0 ตามลาํดบั 
 รายได้เฉล่ียตอเดือน่  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ตํ่ากวา่หรื
เท่ากบั 20,000 บาทจํานวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.7 รองลงมาคอื 20,001 - 30,000 บาท 
จาํนวน 104 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.0 รายได ้30,001 - 40,000 บาท จาํนวน 107 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
26.8 รายได ้40,001 - 50,000 บาทจาํนวน 36 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.0 และรายไดม้ากกว่า 50,001 
บาทขึน้ไป จาํนวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.7 ตามลาํดบั 

 
 สวนท่ี ่ 2 การวเคราะหข้์อมูลิ ทศันคตสวนประสมทางการตลาดบรการิ ิ่  ได้แก ่ ด้าน
ผลตภณัฑ์ิ  ด้านราคา ด้านชองทางการจดัจาํหนาย่ ่  ด้านการสงเส่ รมการตลาดิ  ด้านพนักงาน
หรือบคุลากร ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 
 ผลการวเิคราะหด์า้นผลติภณัฑ ์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมทีศันคตกิบัส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.54 เมื่อพจิารณาราย
ขอ้ พบวา่ 
 ดา้นผลติภณัฑข์อ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื ธนาคารทีม่ชีือ่เสยีงทีด่มีคีวามมัน่คงทางการเงนิ
อนัดบัตน้ๆของประเทศไทย ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดมีาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.25 
รองลงมาคอื มผีลติภณัฑใ์หเ้ลอืกตรงตามความตอ้งการ เชน่ การประกนั, การออมเงนิ,ใหส้นิเชื่อ, 
บตัรเครดติ ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.94 และผลติภณัฑแ์ละการ
ใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทยมคีวามน่าสนใจกวา่ธนาคารอื่น เชน่ การออมเงนิทีใ่หด้อกเบีย้
มากกวา่, การปล่อยสนิเชื่อทีม่อีตัราดอกเบีย้ทีต่ํ่ากวา่ ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.62 ตามลาํดบั 
  
 ทศันคตสวนประสมทางการตลาดบรการด้านราคาิ ิ่  
 ผลการวิเคราะห์ด้านราคา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีทัศนคติกับส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.54 เมื่อพจิารณารายขอ้ 
พบวา่ 
 ดา้นราคาขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลี่ยสงูสุด คอื อตัราค่าธรรมเนียมการชําระสนิคา้และบรกิารมคีวาม
เหมาะสมซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.62 รองลงมาคอื ระยะเวลาการ
ผ่อนชําระหน้ีทีม่คีวามเหมาะสมซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.54 และ
อตัราดอกเบี้ยทีไ่ดร้บัจากการลงทุนมคีวามคุม้ค่าซึ่งผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.46 ตามลาํดบั 
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 ทศันคตสวนประสมทางการตลาดบรการด้านชองทางการจดัจาํหนายิ ิ่ ่ ่  
 ผลการวเิคราะหด์า้นช่องทางการจดัจําหน่ายพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมทีศันคตกิบัส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.34 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื ชอ่งทางการทาํธุรกรรมทางการเงนิ
ของธนาคารกสกิรไทยมคีวามหลากหลาย เช่น ทีส่าขา, ตูA้TM, และอนิเทอรเ์น็ต ซึ่งผูบ้รโิภคมี
ทศันคติอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39 รองลงมาคือ มีสาขากระจายทัว่ประเทศ 
สะดวกต่อการเดนิทางไปใชบ้รกิาร และมจีํานวนตูบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิอตัโนมตัทิีก่ระจายทัว่
ประเทศ สะดวกต่อการใช้บรกิารที่เท่ากนั ซึ่งผูบ้รโิภคมทีศันคติอยู่ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.32 ตามลาํดบั 
 
 ทศันคตสวนประสมทางการตลาดบรการด้านการสงเสรมทางการตลาดิ ิ ิ่ ่  
 ผลการวเิคราะห์ด้านการส่งเสรมิทางการตลาดพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมทีศันคติกบั
ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 3.76 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ด้านการส่งเสรมิทางการตลาด ขอ้ที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คอื การโฆษณาข่าวสารเกี่ยวกบั
ผลติภณัฑผ์า่นช่องทางต่างๆ ไดแ้ก่ สิง่พมิพ ์วทิยุ โทรทศัน์ และอนิเทอรเ์น็ต ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคติ
อยู่ในระดบัดี โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 รองลงมาคือการประชาสมัพนัธ์โดยการนําการ์ตูนจาก
ต่างประเทศ เช่น โดราเอมอน และคติตี้ มาใช้เป็นลวดลายบตัรเครดติมคีวามดงึดูดน่าสนใจ ซึ่ง
ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.87 มกีารจดัรายการสง่เสรมิการขายรว่มกบั
คูค่า้ทางธุรกจิ เชน่ รว่มรายการกบัโรงภาพยนตร ์รา้นอาหาร สว่นลดการซือ้สนิคา้ มากกว่าธนาคาร
อื่น ซึ่งผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.84 การโฆษณาผ่านทางโทรทศัน์ 
โดยใชส้โลแกนว่า ฝากใหเ้รา….. ช่วยดแูล ทาํใหท้่านเกดิความจดจาํต่อการใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.78 ทา่นคดิวา่การแจกสติก๊เกอรผ์า่น
แอพพลเิคชัน่ ไลน์ (Line) บนโทรศพัท ์ เคลื่อนที ่ทําใหท้่านเกดิการรบัรูแ้ละจดจําในตราสนิคา้ 
ธนาคารกสกิรไทย ไดเ้ป็นอยา่งด ีซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.60 และ
ท่านคดิว่าการสะสมสติก๊เกอร ์ณ ช่องบรกิารจ่ายบลิด่วน เพื่อแลกรบัของรางวลั ทําใหท้่านมคีวาม
ตอ้งการใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 
ตามลาํดบั 
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 ทศันคตสวนประสมทาิ ่ งการตลาดบรการด้านบคุคลิ  
 ผลการวเิคราะห์ด้านบุคลากร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคติกบัส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารดา้นบุคลากรโดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.77 เมื่อพจิารณารายขอ้ 
พบวา่ 
 ดา้นบุคลากร ขอ้ที่ไดค้่าเฉลี่ยสูงสุด คอื พนักงานมมีนุษยส์มัพนัธ์ที่ด ีมคีวามสุภาพอ่อน
น้อม ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 รองลงมาคอื พนกังานสามารถ
ตอบคาํถามและแกไ้ขปญหาของลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนและรวดเรว็ ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีั

โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.73 และพนักงานมีความรู้ ความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของทาง
ธนาคารกสกิรไทย ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.71 ตามลาํดบั 
 
 ทศันคตสวนประสมทางการตลาดบรการด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพิ ิ่  
 ผลการวิเคราะห์ด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ทศันคตกิบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในด ี
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.72 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื การออกแบบและตกแต่ง
ธนาคารกสกิรไทยมรีปูแบบทีท่นัสมยั ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.92 
รองลงมาคอื ธนาคารกสกิรไทยสะอาดและมสีิง่อาํนวยความสะดวกทีเ่หมาะสมกบัความตอ้งการ เชน่ 
ทีน่ัง่ หอ้งน้ํา ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.71 และธนาคารกสกิรไทยมี
สถานทีก่วา้งขวาง มทีีจ่อดรถเพยีงพอ ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.52 
ตามลาํดบั 
 
 ทศันคตสวนประสมทางการตลาดบรการด้านกระบวนการให้บรการิ ิ ิ่  
 ผลการวเิคราะหด์า้นกระบวนการใหบ้รกิารพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมทีศันคตกิบัส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัดโีดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
9.34 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื การชาํระเงนิ
ใหก้บัธนาคาร สามารถชําระไดห้ลายช่องทาง เช่นโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อนิเทอรเ์น็ต ซึ่งผูบ้รโิภคมี
ทศันคติในระดบัดีมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 รองลงมาคือ การบรหิารจดัการคิวที่ดี ทําให้
อาํนวยความสะดวกและสรา้งความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89 ระยะเวลาเปิด – ปิด ทําการของธนาคารกสกิรไทยมคีวามเหมาะสม ซึง่
ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88 และการทําธุรกรรมมคีวามรวดเรว็ไม่
ซบัซอ้น ซึง่ผูบ้รโิภคมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.75 ตามลาํดบั 

 
 



 123 

 สวนท่ี ่ 3 การวเิคราะหข์อ้มูลการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.03 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 

 การตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย (จํากดั) มหาชน ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพ 
มหานครขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื จํานวนสาขามคีวามครอบคลุมทุกพืน้ที ่ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวาม
สะดวกต่อการทําธุรกรรมทีต่อ้งการอย่างทนัท่วงท ีอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.23 
รองลงมาคอื ท่านตดัสนิใจใชบ้รกิารเน่ืองจากเครื่องมอืและอุปกรณ์ในการใหบ้รกิารมคีวามทนัสมยั 
รวดเรว็ และมเีพยีงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เช่น เครื่องATM เครื่องฝากเงนิ และ เครื่อง
ปรบัสมุดบญัชเีงนิฝาก อยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13 ท่านตดัสนิใจใชบ้รกิารเน่ืองจากมี
ความเชื่อมัน่และไวว้างใจในมาตรฐานของการบรกิารธนาคารกสกิรไทย ใหท้ําธุรกรรมทางการเงนิ 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 พนักงานมีความเอาใจใส่ เต็มใจให้บริการและรักษา
ผลประโยชน์ที่ลูกค้าพงึได้รบัเป็นอย่างด ีอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 และพนักงานมี
ความกระตอืรอืรน้ในการให ้บรกิารและสามารถใหค้าํปรกึษาและช่วยแกไ้ขปญหาไดเ้ป็นอยา่งด ีอยู่ั

ในระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.86 ตามลาํดบั 
 
 สวนท่ี ่ 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน  
 สมมตฐานข้อท่ี  ิ 1 ผู้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ 
สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 เพศ ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งเพศกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) โดยใชส้ถติ ิIndependent Sample t-test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.030 ซึง่
น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1 ) หมายความว่า 
ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยเพศหญงิมคี่าเฉลีย่มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารมากกว่าเพศ
ชาย ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 อายุ ผลการเปรยีบเทียบความแตกต่างระหว่างอายุกบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) โดยใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบ พบว่า มคี่า Sig เท่ากบั 0.016 ซึง่
น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0 )และ ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูบ้รโิภคทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) แตกต่าง
กนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูบ้รโิภคทีม่ชี่วงอายุมากกว่า 41 ปี ขึน้ไป มกีาร
ตดัสนิใจใชบ้รกิาร มากกวา่ ผูบ้รโิภคทีม่ชีว่งอาย ุ31 – 40 ปีซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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 อาชีพ ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างอาชพีกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบ พบว่า มคี่า Sig เท่ากบั 
0.705 ซึง่มากกวา่ 0.01 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0 )และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า 
ผู้บรโิภคที่มอีาชพีที่แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ไม่
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สถานภาพ ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างสถานภาพกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยใชส้ถติกิารวเิคราะห ์t-test พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.949 
ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูบ้รโิภคที่มสีถานภาพแตกต่างกนั มมีกีารตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน)
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ระดบัการศึกษา ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษากับการ
ตดัสนิใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) โดยใชส้ถติ ิF-test พบว่า มคี่า 
Sig. เท่ากบั 0.772 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1 )แสดงว่า ผูบ้รโิภคที่มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จํากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 รายได้เฉล่ียตอเดือน่  ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนกบั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)โดยใชส้ถติ ิF-test พบว่า มคี่า Sig เท่ากบั 
0.084 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0 )และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า 
ผูบ้รโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนที่แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้
ไว ้ 
 
 สมมตฐานท่ี ิ 2 ทศันคติสวนประสมทางการตลาดบรการ ได้แก ด้านผลตภณัฑ ์ด้าน่ ่ิ ิ
ราคา ด้านชองทางการจดัจาํหนาย ด้านการสงเสรมการตลาด ด้านพนักงานหรือบุคลากร ่ ่ ่ ิ
ด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ มีความสัมพันธ์กับการ
ตดัสินใจใช้บรการธนาคารกสกรไทย จาํกดั ิ ิ (มหาชน) ของผูบ้รโภคในเขิ ตกรงุเทพมหานคร 
ด้านผลตภณัฑ์ิ  
 ความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์กบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) พบว่า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ทศันคติ
ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบั



 125 

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.521 ซึง่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบัปานกลาง หมายความวา่ เมือ่ธนาคารกสกิรไทยมกีารนําสว่นประสมทางการตลาด
บรกิาร ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวมมากขึน้ จะทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 ด้านราคา 
 ความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นราคากบัการตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน)พบว่า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ทศันคตสิว่น
ประสมทางการตลาดบริการ ด้านด้านราคาโดยรวม มีความสมัพนัธ์กับการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.460 หมายความว่าตวัแปรทัง้สอง
ขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมี
ทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคาโดยรวมมากขึน้ จะทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง  
 ด้านชองทางการจดัจาํหนาย่ ่  
 ความสมัพนัธ์ระหว่างทัศนคติส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัด
จาํหน่ายกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) พบว่า มคี่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
แสดงว่า ทัศนคติส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายโดยรวม มี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.433 
หมายความว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง หมายความ
ว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวม
มากขึน้ จะทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ใน
ระดบัปานกลาง 
 ด้านการสงเสรมทางการตลาด่ ิ  
 ความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาดกบั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) พบว่า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 
ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า 
ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาดโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บั
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.389 หมายความว่าตวั
แปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัค่อนขา้งตํ่า หมายความวา่ เมือ่ธนาคา
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กสกิรไทยมสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวมมากขึน้ จะทําให้
ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 ด้านพนักงานหรือบคุลากร 
 ความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นพนกังานหรอืบุคลากร
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) พบว่า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า 
ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นพนกังานหรอืบุคลากรโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.582 หมายความว่าตวั
แปรทัง้สองขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคาร
กสกิรไทยมสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นพนักงานหรอืบุคลากรโดยรวมมากขึน้ จะทําให้
ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 ความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการนําเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) พบว่า มคี่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่า ทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการนําเสนอลกัษณะทาง
กายภาพโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั 0.518 แปลว่าตวัแปรทัง้สองขา้งตน้มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง 
หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทยมสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการนําเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพโดยรวมมากขึน้ จะทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง 
 ด้านกระบวนการให้บรการิ  
 ความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร
กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) พบว่า มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า 
สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) เทา่กบั 0.629 หมายความวา่ตวัแปรทัง้สอง
ขา้งต้นมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัค่อนขา้งสูง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทมี
สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมากขึน้ จะทาํใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัคอ่นขา้งสงู 
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อภปรายผลิ  
 ผลการวจิยั เรื่อง ทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุป
ประเดน็สาํคญัมาอภปิรายไดด้งัน้ี 
 สมมตฐานท่ีิ  1 ผูบ้รโิภคที่มลีกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชพี 
สถานภาพ การศกึษา และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
  1.1  ผู้บรโภคท่ีมีเพศิ  แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยเพศหญงิมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มากกว่าเพศชายทัง้น้ีอาจเน่ืองมาจาก เพศหญงิมคีวามใส่ใจ
เรื่องการทําธุรกรรมทางการเงนิมากกว่าเพศชาย อกีทัง้ชื่นชอบการใหบ้รกิารที่ช่วยอํานวยความ
สะดวกสบาย และธนาคารกสกิรไทยใหบ้รกิารที่รวดเรว็ ซึ่งเพศชายใหค้วามสําคญัปจจยัดงักล่าวั

น้อยกว่า ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มรกต ทองหนุน (2551) ศกึษาเรื่องการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารของลูกคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขารามอนิทรา กม. 10 พบว่า ผูบ้รโิภคที่
มเีพศแตกต่างกนัมรีะดบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) สาขา
รามอนิทรา กม.10 แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
อเนก ใจส ี(2548) ไดศ้กึษาความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารเงนิฝาก-ถอนเงนิของลูกคา้ธนาคารนคร
หลวงไทย จํากดั (มหาชน) พบว่าผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารเงนิฝาก-ถอน
เงนิของลกูคา้ธนาคารนครหลวงไทย จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
  1.2  ผู้บรโภคท่ีมีิ อายุ แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูบ้รโิภคทีม่ชี่วงอายุ 41 ปีขึน้ไปมี
การตดัสนิใจมากที่สุด ทัง้น้ีเน่ืองมาจากผูบ้รโิภคที่มอีายุ 41 ปีขึน้ไปมปีระสบการณ์ในการเลอืกใช้
ธนาคารทีห่ลากหลาย ซึง่ธนาคารกสกิรไทยมกีารบรกิารทีเ่น้นเรื่องการบรกิารเป็นสาํคญั ผูบ้รโิภค
กลุ่มน้ีจงึเกดิการตดัสนิใจใช้ธนาคารกสกิรไทยมากกว่าช่วงอายุอื่นๆ โดยปจจยัต่างๆเหล่าน้ีอาจั

สง่ผลใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกนกวรรณ ขนัติ
ภพ (2546) ศกึษาเรื่องการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอธนาคารกรุงศร ีจํากดั (มหาชน) สาขาย่อย
สถาบนัราชภฏัสวนดุสติ ผลการวจิยัพบว่า ผูบ้รโิภคที่มอีายุ แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้บรกิาร
ธนาคารกรุงศรี จํากัด (มหาชน) สาขาย่อยสถาบันราชภฏัสวนดุสิต แตกต่างกัน เช่นเดียวกับ
งานวจิยัของ มรกต ทองหนุน (2551) ศกึษาเรื่องการตดัสนิใจเลอิกใชบ้รกิารของลูกคา้ ธนาคารไทย
พาณิชย ์จํากดั (มหาชน) สาขารามอนิทรา กม. 10 พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีายุต่างกนั มกีารตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) สาขารามอนิทรา กม.10 แตกต่างกนั อยา่ง
มนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 สอดคล้องกบังานวจิยัของ กฤษฎา ราชมณี (2557) ศกึษาเรื่อง
ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด ั
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(มหาชน) สาขานครพนม พบว่าผู้บรโิภคที่มอีายุที่แตกต่างกนั มปีจัจยัที่ต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารธนาคารนครหลวงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขานครพนม แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05  
  1.3  ผู้บรโภคท่ีมีิ สถานภาพ แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เน่ืองจาก ปจจุบนัวิั ถกีาร
ดําเนินชวีติของทุกกลุ่มไม่ว่าจะ สถานภาพโสด สมรส หรอืหย่ารา้ง ย่อมชื่นชอบการใหบ้รกิารที่มี
ความ ความสะดวก รวดเรว็ ซึง่ธนาคารกสกิรไทยมจุีดแขง็ในเรื่องความรวดเรว็และบรกิารทีเ่ป็นเลศิ 
พร้อมกบัมผีลติภณัฑ์ที่หลากหลายสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้บรโิภคได้ จงึทําให้
ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจไม่แตกต่างกนัตามสถานภาพ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ จเร ขวญับุญ
จนัทร ์(2548) ศกึษาเรื่อง ปจจยัทีม่ีั ผลต่อการเลอืกใชส้นิเชื่อทีอ่ยู่อาศยั ของลูกคา้ธนาคารเอเชยีใน
เขตกรงุเทพมหานคร พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มกีารเลอืกใชส้นิเชื่อที่
อยูอ่าศยั ของลกูคา้ธนาคารเอเชยีในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั เน่ืองมาจากสถานภาพการ
สมาสแตกต่างกนัจะมกีารรบัขอ้มลู ขา่วสารของธนาคารไมแ่ตกต่างกนั เชน่เดยีวกบังานวจิยัของเอก
รฐั วงศ์วรีะกุล (2553) ศกึษาเรื่อง ปจัจยัการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารกบัธนาคารพาณิชย์ของ
คนทํางานในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา พบว่า ผู้บรโิภคที่มสีถานภาพแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคารพาณชิยไ์มแ่ตกต่างกนั  
  1.4  ผูบ้รโภคท่ีมีระดบัการศึกษาิ  แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เน่ืองมาจากผูท้ีม่าใช้
บรกิารทีม่กีารศกึษาทุกระดบัการศกึษามคีวามจําเป็นทีจ่ะตอ้งใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิกบัทาง
ธนาคาร และการทําธุรกรรมกบัทางธนาคารไม่จํากดัวุฒกิารศึกษา ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ 
ธนชัศรณ์ สพุฒัน์วชัรานนท ์(2549) ศกึษาเรือ่ง ความสมัพนัธร์ะหวา่งปจจยัสง่เสรมิการตลาดกบัการั

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สํานักนานาเหนือ พบว่า เมื่อจําแนกตาม
ปจัจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษาที่แตกต่างกัน ผู้บริโภคมีการตัดสินใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของ บมจ.ธนาคารกรงุไทย สาํนกันานาเหนือ โดยรวมไมแ่ตกต่างกนั เช่นเดยีวกบังานวจิยั
ของ มรกต ทองหนุน (2551) ศกึษาเรื่องการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของลูกคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั (มหาชน) สาขารามอนิทรา กม. 10 พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่กีารศกึษาต่างกนั มรีะดบัการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขารามอนิทรา กม.10 โดยภาพรวม ไม่
แตกต่างกนั  
  1.5  ผูบ้รโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียตอเดือนิ ่  แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 เน่ืองจาก 
ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัเมื่อเขา้มาใชบ้รกิารแลว้จะไดร้บัการบรกิารอย่างเสมอ
ภาคไม่เกดิความเลื่อมลํ้า จงึทําใหเ้กดิการตดัสนิใจเขา้ใชธ้นาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ซึ่ง
สอดคล้องกบังานวจิยัของ ธนัชศรณ์ สุพฒัน์วชัรานนท์ (2549) ศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่าง
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ปจจยัสง่เสรมิการตลาดกบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของลูกคา้ บมจั .ธนาคารกรุงไทย สาํนกันานา
เหนือ พบว่า ผูบ้รโิภคที่มรีายได้แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบมจ.ธนาคารกรุงไทย สํานัก
นานาเหนือ โดยรวมไม่แตกต่างกนั เช่นเดยีวกบังานวจิยัของ มรกต ทองหนุน (2551) ศกึษาเรื่อง
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของลูกคา้ ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากดั (มหาชน) สาขารามอนิทรา กม. 
10 พบว่า ผูบ้รโิภคมรีายได้ต่อเดอืนต่างกนั มรีะดบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารของธนาคารไทย
พาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) สาขารามอนิทรา กม.10 โดยภาพรวม ไมแ่ตกต่างกนั 
  1.6  ผู้บรโภคท่ีมีิ อาชีพ แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เน่ืองจากอาชพีไม่ใช่ปจจยัที่มีั     
ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร เพราะไม่ว่ากลุ่มตวัอย่างจะมอีาชพีใดกต็าม หากมรีายไดแ้ละสิง่ดงึดูด
ใจในการทําธุรกรรม ย่อมมกีารใช้ธุรกรรมด้วยกนัทัง้สิ้น ซึ่งสอดคล้องกบัผลการวิจยัของ อรยา    
บุญสกุลโสภิต (2555) ได้ศึกษาเรื่อง การรบัรู้ทศันคติต่อสื่อดฆษณาของธนาคารกสกิรไทย ที่มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการตดัสนิใจใช้บรกิารของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผู้บรโิภคที่มอีาชีพแตกต่างกนัมแีนวโน้มพฤติกรรมการตดัสนิใจใช้บรกิารไม่แตกต่างกนั 
เช่นเดยีวกบังานวจิยัของ ภทัรา มหามงคล (2554) ศกึษาเรื่องปจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้ั

บรกิารธนาคารกสกิรไทยจํากดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มอีาชพี
แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทยไมแ่ตกต่างกนั 
 สมมตฐานท่ี ิ 2 ทศันคติส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นพนกังานหรอืบุคลากร ดา้นการนําเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ด้านผลตภณัฑ์ิ  มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัปาน
กลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทย มสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านผลิตภณัฑ์
โดยรวมมากขึน้ นัน่คอื มผีลติภณัฑใ์หเ้ลอืกตรงตามความตอ้งการ เช่น การประกนั การออมเงนิ ให้
สนิเชื่อ บตัรเครดติ เป็นต้น เป็นธนาคารทีม่ชีื่อเสยีงทีด่มีคีวามมัน่คงทางการเงนิอนัดบัต้นๆของ
ประเทศไทย ผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทยมคีวามน่าสนใจกวา่ธนาคารอื่น เช่น 
การออมเงนิทีใ่หด้อกเบีย้มากกว่า การปล่อยสนิเชื่อทีม่อีตัราดอกเบีย้ทีต่ํ่ากวา่เพิม่ขึน้ ทาํใหผู้บ้รโิภ
มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ อภญิญา ภทัราพรพสิฐิ (2553) ศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุร ีผลการวจิยัพบว่า ความมเีชื่อ
เสยีงของธนาคารทําใหผู้ม้าใช้บรกิารเกดิความไวว้างใจและเชื่อมัน่ในผลติภณัฑ์ของทางธนาคาร 
การมผีลติภณัฑ์ที่ตอบสนองต่อความต้องการของผูม้าใช้บรกิารมคีวามหลากหลาย เช่นเดยีวกบั
งานวจิยัของ ณฐัดรยั ใจชน (2555) ศกึษาเรื่องปจจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชผ้ลติภณัฑข์องธนาคารั
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พาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าสว่นประสมการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์มคีวามสมัพนัธก์บัการ
เลอืกใชผ้ลติภณัฑข์องธนาคารพาณชิยใ์นเขตกรงุเทพมหานครในทศิทางเดยีวกนั 
 ด้านราคา มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน ระดบัปานกลาง 
หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทย มสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคาโดยรวมมากขึน้ 
เน่ืองจาก การที่มอีตัราดอกเบี้ยที่ไดร้บัจากการลงทุนมคีวามคุม้ค่าต่อผูใ้ชบ้รกิาร มรีะยะเวลาการ
ผอ่นชาํระหน้ีทีม่คีวามเหมาะสม รวมทัง้อตัราค่าธรรมเนียมสาํหรบัการชาํระสนิคา้และบรกิารมคีวาม
เหมาะสมต่อการทําธุรกรรมเพิม่ขึน้ ทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุชาต ิเจรญิธรรม (2543) ศกึษา
เรื่อง ปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธุรกจิสนิเชื่อของผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสนิ 
สาขากาฬสนิธุ ์พบว่าในดา้นอตัราดอกเบี้ยมคีวามเหมาะสม โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 
เช่นเดยีวกบัผลการวจิยัของ ศรวีติา ฟกสงัข์ั  (2548) ศกึษาเรื่อง ปจจยัทางการตลาดบรกิารที่ั

สมัพนัธ์กบัการตัดสินใจใช้บริการ ธนาคารไทย จํากดั (มหาชน) เขตนนทบุรีพบว่าราคาอตัรา
ดอกเบี้ยมคีวามเหมาะสม อตัราค่าธรรมเนียมใน บรกิารดา้นต่างๆ พอกบัที่ธนาคารอื่น อตัรา
แลกเปลีย่นเงนิตราต่างประเทศ มมีาตรฐานและ ค่าใชจ้่ายในการสมคัรสมาชกิมคีวามเหมาะสม และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สภุาพร เฌราธกึ (2553) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจจยัทางดา้นการตลาดทีม่ผีลต่อั

การใช้บรกิารของลูกค้าธนาคารกสกิรไทย สาขาจองทอง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้บริโภคให้ความเห็นด้วยกับอัตราค่าธรรมเนียมในการชําระค่าสินค้าและการบริการมีความ
เหมาะสม 
 ด้านชองทางการจดัจาํหนาย ่ ่ มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 
ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสิกรไทยมีส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้าน
ชอ่งทางการจดัจาํหน่ายโดยรวมมากขึน้ นัน่คอื มสีาขากระจายทัว่ประเทศ สะดวกต่อการเดนิทางไป
ใช้บรกิาร มจีํานวนตู้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิอตัโนมตัิที่กระจายทัว่ประเทศ สะดวกต่อการใช้
บรกิาร ชอ่งทางการทาํธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารกสกิรไทยมคีวามหลากหลาย เช่น ทีส่าขา ตู้
ATM และอนิเทอรเ์น็ตเพิม่ขึน้ จะทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจรยิา เรอืนแกว้ (2550) ไดศ้กึษา
เรื่อง ปจจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารจากธนาคารพาณิชย ์ของนักศกึษาสายสงัคมศาสตร ์ระดบัั

ปรญิญาตร ีมหาวทิยาลยัเชยีงใหม่ ผลการศกึษาพบว่า การที่มธีนาคารที่มสีาขาที่ครอบคลุมและ
เพยีงพอต่อความต้องการของผู้มาใช้บรกิาร เป็นสิง่สําคญัมากสําหรบังานธนาคาร เช่นเดยีวกบั
ผลการวจิยัของ เชดิพงษ์ ศุภคุณภญิโญ (2546) เรือ่งปจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารธนาคารั

พาณิชยข์องผูป้ระกอบการในเขตอําเภทเมอืงรอ้ยเอด็ พบว่า มสีถานทีต่ัง้ของธนาคารใกล้สถานที่
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แหล่งชุมชน/ธุรกจิกบัการตดิปายบอกหรอืสญัลกัษณ์ของธนาคาร มคีวามสาํคั้ ญมาก จาํนวนสาขาที่
ใหบ้รกิารมเีพยีงพอและสถานทีจ่อดรถเพยีงพอสาํหรบัลกูคา้ 
 ด้านการสงเสรมทางการตลาด่ ิ  มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จํากดั (มหาชน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในในทิศทาง
เดยีวกนั ระดบัคอ่นขา้งตํ่า หมายความวา่ เมือ่ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) มสีว่นประสมทาง
การตลาดบรกิาร ด้านการส่งเสรมิทางการตลาดโดยรวมมากขึน้ เน่ืองจากมกีารโฆษณาข่าวสาร
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ผ่านช่องทางต่างๆ ได้แก่ สิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ และอินเทอร์เน็ต การ
ประชาสมัพนัธโ์ดยการนําการต์ูนจากต่างประเทศ เชน่ โดราเอมอน และคติตี ้มาใชเ้ป็นลวดลายบตัร
เครดติมคีวามดงึดูดน่าสนใจ และมกีารจดัรายการส่งเสรมิการขายร่วมกบัคู่คา้ทางธุรกจิ เช่น ร่วม
รายการกบัโรงภาพยนตร ์รา้นอาหาร ส่วนลดการซือ้สนิคา้ เพิม่ขึน้ทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งตํ่าซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัขอ
จรยิา เรอืนแกว้ (2550) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารจากธนาคารพาณิชย ์ของั

นักศกึษาสายสงัคมศาสตร ์ระดบัปรญิญาตร ีมหาวทิยาลยัเชยีงใหม่ ผลการศกึษาพบว่า ควรจะมี
การแจกของชาํรว่ยและของกาํนลั ในโอกาสพเิศษใหก้บัผูท้ีม่าใชบ้รกิาร สง่ผลใหเ้กดิความประทบัใจ
และสามารถทาํใหเ้กดิความภกัดต่ีอธนาคาร เช่นเดยีวกนักบัผลการวจิยัของ ณฐัดนยั ใจชน (2555) 
ได้ศึกษาเรื่อง ปจจยัที่มผีลต่อการใช้บรกิารจากธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ั

ผูบ้รโิภคให้ความสําคญักบัการส่งเสรมิการขายอย่างสมํ่าเสมอ เชน่ แจกของทีร่ะลกึแก่ผูท้ีม่าเปิ
บญัชใีหม ่ถอืวา่เป็นสิง่ทีค่วรมอียา่งต่อเน่ือง 
 ด้านพนักงานหรือบุคลากร มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบั
ปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทย มสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นพนักงาน
หรอืบุคลากรโดยรวมมากขึ้น เน่ืองจากพนักงานมศีกัยภาพความสามารถใหบ้รกิารในแต่ละครัง้
รวดเรว็ สรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูท้ี่มาใชบ้รกิาร อน่ึงธนาคารกสกิรไทยเป็นธนาคารที่มชีื่อเสยีง 
พนักงานมคีวามรู้ ความเชี่ยวชาญเกี่ยวกบัผลิตภณัฑ์ สามารถตอบคําถามและแก้ไขปญหาของั

ลูกค้าได้อย่างชดัเจนและรวดเร็วและมมีนุษย์สมัพนัธ์ที่ดี มคีวามสุภาพอ่อนน้อม เพิม่ขึ้น ทําให้
ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน)เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จติรลดา อาจหาญ (2545) ศกึษาเรื่อง ปจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจั

ใชบ้รกิารธนาคารไทยธนาคาร (มหาชน) กรณีศกึษาเฉพาะสาขาทีอ่ยู่ในความดูแลของสํานัก งาน
เขต 10 พบว่า ปจจยัด้ั านบุคลากรที่เกี่ยวกบัความพรอ้มในการให้บรกิารของพนักงานทําให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจสงูสุด และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เชดิพงษ์ ศุภคุณภญิโญ (2546) 
ศกึษาเรือ่งปจจยัทีม่อีทิธพิลต่ั อการเลอืกใช ้บรกิารธนาคารพาณิชย ์ของผูป้ระกอบการในเขตอาํเภท
เมอืงรอ้ยเอด็ พบวา่ปจยัดา้นพนกังาน มีั ความสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง เพราะพนกังานผูใ้หบ้รกิาร
ตอ้งมคีวามรู ้ความสามารถในการใหบ้รกิารทีด่รีวดเรว็ เตม็ใจ ซื่อสตัยแ์ละถูกตอ้งในการปฏบิตังิาน 



 132 

และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ ประทานพร ฉนัทวรลกัษณ์. (2540: 24) ทําศกึษาเกีย่วกบัการ
สง่เสรมิการตลาดของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย พบว่า การขายโดยใชพ้นักงานขาย ธนาคาร
จะใหค้วามสําคญัมากที่สุด เพราะเป็นบุคคลที่เกี่ยวขอ้งกบัการบรกิารซึ่งเป็นหวัใจสําคญัของการ
ประกอบธุรกจิธนาคาร ซึ่งธนาคารต่างใหค้วามสําคญัได้แก่ การแต่งกาย ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า
ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 
 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กับการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธ์ใน
ทศิทางเดียวกนั ระดบัปานกลาง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มสี่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยรวมมากขึ้น เน่ืองจาก 
ธนาคารกสกิรไทยมกีารใชส้ถานที่กวา้งขวาง มทีี่จอดรถเพยีงพอ รวมถงึสิง่อํานวยความสะดวกที่
เหมาะสมกบัความต้องการของผูม้าใชบ้รกิาร เช่น ทีน่ัง่ หอ้งน้ํา และตกแต่งธนาคารกสกิรไทยม
รปูแบบทีท่นัสมยั เพิม่ขึน้ ทาํใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
เพิม่ขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วชัระ พมิพป์ระเสรฐิ (2545) ศกึษาเรื่อง 
ปจัจยัที่มอีทิธิพล ต่อการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารบตัรเครดติธนาคารทหารไทย จํากดั (มหาชน) 
สาขาโพน พสิยั จงัหวดัหนองคาย พบว่า ทุกปจัจยัดา้น สภาพแวดลอ้มมคีวามสาํคญัในระดบัปาน
กลางคอืม ี อาคารสถานทีก่วา้งขวาง สะอาด สวยงาม มหีอ้งน้ําเพยีงพอและสะอาด และสอดคลอ้งกั
งานวจิยัของศรวีติา ฟกสงัข์ั  (2548) ศกึษาเรือ่ง ปจจยัทางการตลาดบรกิารทีส่มัพนัธก์บัการตดัสนิใจั

ใช้บริการ ธนาคารไทย จํากัด (มหาชน) เขตนนทบุรี พบว่าธนาคารมีอาคาร-สถานที่มีความ
กวา้งขวาง สะอาด มอุีปกรณ์และเครื่องมอืทีท่นัสมยัไดม้าตรฐานพรอ้มในการบรกิาร และสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของนายกติตนิ พทุธเนตร (2551) ไดศ้กึษาเรือ่ง ความคดิเหน็ของลูกคา้ต่อการใชบ้รกิาร
ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ของสาขาทีเ่ปิดทําการในศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพหานคร
นอกเวลาทําการและในวันหยุดราชการ โดยผลการศึกษาพบว่า เครื่องมือและอุปกรณ์ในการ
ใหบ้รกิารของธนาคารมคีวามทนัสมยัเพือ่รองรบัความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งเพยีงพอ 
 ด้านกระบวนการให้บรการ ิ มคีวามสมัพนัธก์บัความการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิร
ไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 
ในระดบัค่อนข้างสูง หมายความว่า เมื่อธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) มีส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารโดยรวมมากขึน้ เน่ืองจากการบรกิารมคีวามรวดเรว็ไม่
ซบัซอ้น และระยะเวลาเปิด – ปิด ทําการของธนาคารกสกิรไทยมคีวามเหมาะสม มกีารบรหิาร
จดัการคิวที่ดีเพื่อไม่ให้ผู้ที่มามีความเป็นระเบียบ และการอํานวยความสะดวกและสร้างความ
ประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ในรปูแบบการชาํระเงนิใหก้บัธนาคาร สามารถชาํระไดห้ลายช่องทาง เช่น
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่อนิเทอรเ์น็ต เน่ืองจากปจจุบนัทุกธนาคารสามารถทําธุรกรรมผา่นอนิเทอรเ์น็ตได้ั

ทุกเวลาและสถานที่ เพื่อความสะดวกและตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารเพิม่ขึน้และ
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) กม็กีารพฒันาในสิง่น้ี จงึทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
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ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) เพิม่ขึน้ในระดบัค่อนขา้งสงู ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของภญิโญ 
เชดิพงษ์ศุภ (2546) ศกึษาเรื่องปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อ การเลอืกใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยข์อง
ผู้ประกอบการในเขตอําเภทเมืองร้อยเอ็ด พบว่า ปจัจยัด้านกระบวนการให้บริการอยู่ในระดบั
ค่อนขา้งสงูทุกประเภทบรกิาร เพราะการใชบ้รกิารต่างๆ ของธนาคาร ผูม้าใชบ้รกิารตอ้งการไดร้บั
การบรกิารรวดเรว็กระชบั ขัน้ตอนในการใชบ้รกิารไม่ซบัซอ้นหรอืหลายขัน้ตอน สามารถไดร้บัการ
บรกิารที่มคีวามยดืหยุ่นในบางครัง้และไดร้บัการบรกิารตามลําดบั ก่อนหลงัและสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ ณฐัดนยั ใจชน (2555) ไดศ้กึษาเรือ่ง ปจจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารจากธนาคารพาณชิย์ั

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า การทีม่ขี ัน้ตอนในการเขา้ใชบ้รกิารธนาคารทีม่คีวาม
สะดวก รวดเรว็ ใชง้านงา่ย และไมซ่บัซอ้นทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจในการมาทาํธุรกรรม
ในแต่ละครัง้ 
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวจยัิ  
 จากผลการศึกษาวิเคราะห์และสรุปผลการวิจยัข้างต้น ทําให้ทราบถึงส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อนํามาเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและนําเสนอผลติภณัฑแ์ละ
บรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างเหมาะสม อกีทัง้เพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบ
ทางธุรกจิทัง้ดา้นการเพิม่จํานวนผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารรายใหม่ๆ และรกัษาฐานผูม้าใชบ้รกิารเดมิ 
ใหม้าใชบ้รกิารดว้ยความพงึพอใจอยา่งต่อเน่ือง ซึง่ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1.  ด้านลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
  จากผลการวจิยั พบวา่ การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผู ้
บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูบ้รหิารธนาคารควรใหค้วามสําคญัและมุ่งเน้นการใหบ้รกิารไปยงั
กลุ่มผูบ้รโิภค เพศหญงิ และผูท้ีม่อีายมุากกวา่ 41 ปีขึน้ไป เน่ืองจากมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) มากที่สุด ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรรกัษาความสมัพนัธ์กบัผูบ้รโิภคใน
กลุ่มน้ีใหด้ยีิง่ขึน้ เน่ืองจากการสรา้งความสมัพนัธใ์นกลุ่มผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารอยูแ่ลว้ มคีวามงา่ยกว่า
ผูบ้รโิภคกลุ่มทีใ่ชบ้รกิารน้อย 
 2.  สวนประสมทางการตลาดบรการ่ ิ   
  ดา้นกระบวนการ ผูบ้รหิารธนาคารควรใหค้วามสาํคญักบัการเขา้ใชบ้รกิารธนาคารของ
ผู้ใช้บริการ โดยคํานึงถึงความสะดวก รวดเร็ว ใช้งานง่าย ขัน้ตอนในการทําธุรกรรมไม่ยุ่งยาก 
ซบัซ้อน รวมไปถึงขัน้ตอนในการพจิารณาอนุมติผลิตภณัฑ์มคีวามรวดเรว็ เน่ืองจากผลการวจิยั
พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย (จาํกดั) มหาชน 
  ด้านพนักงานหรอืบุคลากร ผูบ้รหิารธนาคารควรมกีารเตรยีมความพรอ้มให้กบั
พนักงาน โดยมกีารให้ผู้จดัการสาขาทําการตรวจและอบรมพนักงาน ในเรื่องของเครื่องแต่งกาย 
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มารยาทการใหบ้รกิาร และความรูเ้กี่ยวกบัผลติภณัฑข์องทางธนาคาร อกีทัง้การตอบคําถามและ
ปญหาของลูกค้า ต้องสามารถอธิบายและแก้ไขได้อย่างรวดเรว็ ั เน่ืองจากผลการวจิยัพบว่า ส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารดา้นพนักงานหรอืบุคลากร มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย (จาํกดั) มหาชน 
  ดา้นผลติภณัฑ ์ผูบ้รหิารธนาคารควรใหค้วามสาํคญักบั ธนาคารทีม่ชีื่อเสยีงทีด่มีคีวาม
มัน่คงทางการเงนิอนัดบัตน้ๆของประเทศไทย มผีลติภณัฑใ์หเ้ลอืกตรงตามความตอ้งการ เช่น การ
ประกนั การออมเงนิ ใหส้นิเชื่อ บตัรเครดติ และผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทยมี
ความน่าสนใจกว่าธนาคารอื่น เช่น การออมเงนิทีใ่หด้อกเบี้ยมากกว่าการปล่อยสนิเชื่อทีม่อีตัรา
ดอกเบีย้ทีต่ํ่ากวา่ เน่ืองจากผลการวจิยัพบวา่สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในดา้นผลติภณัฑใ์นดา้
ทีก่ล่าวมาขา้งตน้ เป็นสิง่ทีผู่บ้รโิภคใหค้วามสาํคญัเรยีงตามลาํดบั รวมถงึการสรา้งผลติภณัฑใ์หม่ๆ ที่
เกีย่วขอ้งกบัการบรกิารขา้งตน้ เพือ่เพิม่โอกาสในการใชข้องผูบ้รโิภคใหม้มีากยิง่ขึน้ 
  ดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูป้ระกอบการควรมกีารออกแบบและตกแต่ง
ธนาคารมใีหร้ปูแบบทีท่นัสมยั และการสรา้งบรรยากาศทีด่ภีายในธนาคาร ซึง่ลกัษณะทางกายภาพ
ดงักล่าวเป็นจุดทีด่งึดูดใหลู้กคา้มาใชบ้รกิารอย่างหน่ึง เน่ืองจากผลการวจิยัพบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิาร
ธนาคารกสกิรไทย (จาํกดั) มหาชน 
  ดา้นราคา ผูบ้รหิารธนาคารควรมอีตัราค่าธรรมเนียมการชําระสนิคา้และบรกิารมคีวาม
เหมาะสม ระยะเวลาการผอ่นชาํระหน้ีทีม่คีวามเหมาะสม และอตัราดอกเบีย้ทีไ่ดร้บัจากการลงทุนมี
ความคุม้ค่า เน่ืองจากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในดา้นราคาในดา้นทีก่ล่าวมาขา้งต้นนัน้ 
ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญั เพราะเป็นปจจยัทีผู่บ้รโิภคใชใ้นการเปรยีบเทยีบ ผลประโยชน์ทีผู่บ้รโิภคจะั

ไดร้บัจากผูป้ระกอบ รวมถงึจะเป็นปจจยัสาํคญัทีผู่บ้รโิภคทําการเปรยีบเทยีบกบัผูป้ระกอบการรายั

อื่นๆ ซึ่งจะส่งผลใหผู้บ้รโิภคเกดิการแปลงการใชบ้รกิาร ทัง้น้ีผูป้ระกอบการควรมกีารผ่อนผนัอตัรา
ค่าธรรมเนียมการชาํระสนิคา้ ระยะเวลาการผ่อนชาํระหน้ี และเพิม่อตัราดอกเบีย้ทีไ่ดจ้ากการลงทุน 
เพือ่เป็นการดงึดดูใหผู้บ้รโิภคมคีวามสมัพนัธก์บัผูป้ระกอบการ 
  ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ผูบ้รหิารธนาคารควรมกีารพจิารณาปจัจยัสาํคญัเกีย่วกบั
ช่องทางการทาํธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารกสกิรไทยมคีวามหลากหลาย เช่น ทีส่าขา, ตูA้TM, 
และอนิเทอรเ์น็ต มสีาขากระจายทัว่ประเทศ สะดวกต่อการเดนิทางไปใชบ้รกิาร และมจีํานวนตู้
บรกิารธุรกรรมทางการเงนิอตัโนมตัทิีก่ระจายทัว่ประเทศ สะดวกต่อการใชบ้รกิารทีเ่ท่ากนั เน่ืองจาก
ส่วนประสมทางการตลาดบริการในด้านช่องทางการจัดจําหน่ายในด้านที่กล่าวมาข้างต้นนัน้ 
ผู้บริโภคให้ความสําคญัในการเข้าถึงการใช้บริการ โดยผู้ประกอบการควรเพิ่มความสะดวกให้
ผูบ้รโิภคใหส้ามารถเขา้ถงึการใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ เชน่ การเพิม่จาํนวนสาขา และการเพิม่จาํนวนตู ้
ATM ซึง่จะสามารถเพิม่โอกาสในการรกัษาความสมัพนัธก์บัผูบ้รโิภค 
  ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ผูบ้รหิารธนาคารควรมกีารประชาสมัพนัธร์ายการส่งเสรมิ
การขายอย่างสมํ่าเสมอ รวมถงึจดัโปรโมชัน่รว่มกบัตราสนิคา้อื่น เชน่ ไดร้บัสว่นลดเมือ่รบัประทา
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อาหารร้านค้าที่ร่วมรายการเป็นต้น และการแจกแผ่นพบั/ใบปลิว ให้แก่ผู้มาใช้บรกิาร ทัง้น้ีการ
ส่งเสรมิการตลาดดงักล่าวสามารถจูงใจใหลู้กคา้มาซื้อสนิคา้ใหม้ากขึน้ เน่ืองจากผลการวจิยัพบว่า 
สว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการสง่เสรมิการตลาด มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย (จาํกดั) มหาชน 
 
ข้อเสนอแนะในการวจยัครัง้ตอไปิ ่  
 1.  ควรมีวิจยัเชิงพฒันาคุณภาพเกี่ยวกบัการให้บริการแบบครบวงจร หรือการพฒันา
รปูแบบการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ต่อไป เช่น มกีารกําหนดแนวทางการ
ใหบ้รกิารที่มศีกัยภาพยัง่ยนื เพื่อเป็นตวักําหนดวสิยัทศัน์ของธนาคารต่อไป โดยเลง็เหน็ผูบ้รโิภค
เป็นสาํคญั 
 2.  การศึกษาครัง้น้ีทําการศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอย่างที่เคยใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย
เทา่นัน้ ดงันัน้จงึควรทาํการศกึษากลุ่มตวัอยา่งทีย่งัไมเ่คยใชบ้รกิารเพิม่เตมิ เพือ่ศกึษาถงึสาเหตุของ
การไมใ่ชบ้รกิาร ซึง่เป็นแนวทางหน่ึงทีจ่ะสามารถเพิม่จาํนวนผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากขึน้ได ้
 3.  ควรมกีารศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าที่มาใช้บรกิารเงนิฝาก เพื่อนําแนวทางไปใช้ใน 
การพฒันาการบรกิารของธนาคารกสกิรไทย ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจยัิ  
เร่ือง 

ทศันคตสวนประสมทางการตลาดบรการท่ีมีความสมัพนัธก์บัการตดัสนใิ ิ ิ่ จใช้บรการิ
ธนาคารกสกรไทย จาํกดัิ  (มหาชน) ของผูบ้รโภคในเขตกรงุเทพมหานคริ  

SERVICE MARKETING MIX RELATING TO CONSUMER’S USAGE SERVICE DECISION 
TOWARDS K-BANK IN BANGKOK METROPOLIS 

 
คาํช้ีแจงเก่ียวกบัแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามน้ีไดจ้ดัทําขึน้เพื่อเป็นส่วนหน่ึงของการศกึษาของนิสติปรญิญาโท หลกัสตูร
บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ สาขาการตลาด โดยมวีตัถุประสงคใ์นการ
ทําแบบสอบถามเพื่อเป็นการเก็บข้อมูลสําหรับอธิบายความสัมพันธ์ทัศนคติส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยขอ้มูลที่ท่านตอบในแบบสอบถามชุดน้ีจะถูกนํามาใชป้ระโยชน์ในการศกึษา
สําหรบัเรื่องน้ีเท่านัน้ ทัง้น้ีผู้วิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามน้ีตามความเป็นจริง 
ครบถว้น และขอขอบพระคุณทีท่า่นใหค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสน้ี 
โดยแบบสอบถามน้ีจะประกอบดว้ยคาํถามทัง้หมด 3 สว่น ดงัน้ี 
 
 สว่นที ่1 ขอ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 สว่นที ่2 ขอ้มลูเกีย่วกบัทศันคตสิว่นประสมการตลาดบรกิาร 
 สว่นที ่3 ขอ้มลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
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สวนท่ี ่ 1 ข้อมลูลกัษณะด้านประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ในชอ่งสีเ่หลีย่ม □ หน้าขอ้ความทีต่รงกบัความเป็นจรงิที ่
 เกีย่วกบัตวัทา่น 
 1.  เพศ  
   ชาย      หญงิ 
 
 2.  อาย ุ
   น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี   21 – 30 ปี  
   31 - 40 ปี    41 - 50 ปี 
   มากกวา่ 51 ปี ขึน้ไป    

 
 3.  อาชพี  
   นกัเรยีน/นกัศกึษา   ขา้ราชการหรอืพนกังานรฐัวสิาหกจิ  
   พนกังานบรษิทัเอกชน   ประกอบธุรกจิสว่นตวั   
   ผูใ้ชแ้รงงาน/เกษตรกร    แมบ่า้น/พอ่บา้น 
   อื่นๆ โปรดระบุ………………………………………………………….. 
 
 4.  สถานภาพสมรส 
   โสด      สมรส / อยูด่ว้ยกนั   
   หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่         
 
 5.  ระดบัการศกึษา 
   ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี   ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่   
    สงูกวา่ปรญิญาตร ี 
 
 6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
   ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท  10,001 - 20,000 บาท   
   20,001 - 30,000 บาท   30,001 - 40,000 บาท 
   40,001 - 50,000 บาท   50,001 – 60,000 บาท 
   มากกวา่ 60,001 บาท ขึน้ไป 
 
 



 147 

สวนท่ี ่ 2 ข้อมลูเก่ียวกบัทศันคตสวนประสมการตลาดบรการิ ิ่  
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 

ระดบัความคดิ เหน็ 

ทศันคตสวนประสมิ ่  
ทางการตลาดบรการิ  

เหน็
ด้วย

อยางย่ ิ่ง 

(5) 

 

เหน็
ด้วย 

(4) 

 

ไมแนใจ่ ่  
 

(3) 

 

ไมเหน็่
ด้วย 

(2) 

ไมเหน็่
ด้วย

อยางยง่ ิ่  

(1) 

ด้านผลตภณัฑ์ิ  

1. มผีลติภณัฑใ์หเ้ลอืกตรงตามความ
ตอ้งการ เชน่ การประกนั, การออมเงนิ, 
ใหส้นิเชื่อ, บตัรเครดติ เป็นตน้ 

     

2. เป็นธนาคารทีม่ชีื่อเสยีงทีด่มีคีวามมัน่คง
ทางการเงนิอนัดบัตน้ๆของประเทศไทย 

     

3. ผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของธนาคาร
กสกิรไทยมคีวามน่าสนใจกวา่ธนาคารอื่น 
เชน่ การออมเงนิทีใ่หด้อกเบีย้มากกวา่, 
การปล่อยสนิเชื่อทีม่อีตัราดอกเบีย้ทีต่ํ่ากวา่ 

     

 ด้านราคา 

1. อตัราดอกเบีย้ทีไ่ดร้บัจากการลงทุนมี
ความคุม้คา่ 

     

2. มรีะยะเวลาการผอ่นชาํระหน้ีทีม่คีวาม
เหมาะสม 

     

3. อตัราคา่ธรรมเนียมการชาํระสนิคา้และ
บรกิารมคีวามเหมาะสม 

     

ด้านชองทางการจดัจาํหนาย่ ่  

1. มสีาขากระจายทัว่ประเทศ สะดวกต่อ
การเดนิทางไปใชบ้รกิาร  

     

2. มจีาํนวนตูบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ
อตัโนมตัทิีก่ระจายทัว่ประเทศ สะดวกต่อ
การใชบ้รกิาร 

     

3. ชอ่งทางการทาํธุรกรรมทางการเงนิของ
ธนาคารกสกิรไทยมคีวามหลากหลาย เชน่ 
ทีส่าขา, ตูA้TM, และอนิเทอรเ์น็ต 
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ระดบัความคดิ เหน็ 

ทศันคตสวนประสมิ ่  
ทางการตลาดบรการิ  

เหน็
ด้วย

อยางยง่ ิ่  

(5) 

 

เหน็
ด้วย 

(4) 

 

ไมแนใจ่ ่  
 

(3) 

 

ไมเหน็่
ด้วย 

(2) 

ไมเหน็่
ด้วย

อยางยง่ ิ่  

(1) 

ด้านการสงเสรมทางการตลาด่ ิ  

1. มกีารโฆษณาขา่วสารเกีย่วกบั
ผลติภณัฑผ์า่นชอ่งทางต่างๆ ไดแ้ก่ 
สิง่พมิพ ์วทิย ุโทรทศัน์ และอนิเทอรเ์น็ต 

     

2. การประชาสมัพนัธโ์ดยการนําการต์ูน
จากต่างประเทศ เชน่ โดราเอมอน 
และคติตี ้มาใชเ้ป็นลวดลายบตัรเครดติมี
ความดงึดดูน่าสนใจ 

     

3. มกีารจดัรายการสง่เสรมิการขายรว่มกบั
คูค่า้ทางธุรกจิ เชน่ รว่มรายการกบัโรง
ภาพยนตร ์รา้นอาหาร สว่นลดการซือ้
สนิคา้ มากกวา่ธนาคารอื่น 

     

4. การโฆษณาผา่นทางโทรทศัน์ โดยใช้
สโลแกนวา่ ฝากใหเ้รา….. ชว่ยดแูล ทาํให้
ทา่นเกดิความจดจาํต่อการใชบ้รกิาร
ธนาคารกสกิรไทย 

     

5. ทา่นคดิวา่การสะสมสติก๊เกอร ์ณ ชอ่ง
บรกิารจา่ยบลิดว่น เพือ่แลกรบัของรางวลั 
ทาํใหท้า่นมคีวามตอ้งการใชบ้รกิารเพิม่
มากขึน้ 

     

6. ทา่นคดิวา่การแจกสติก๊เกอรผ์า่น
แอพพลเิคชัน่ ไลน์ (Line) บนโทรศพัท ์
เคลื่อนที ่ทาํใหท้า่นเกดิการรบัรูแ้ละจดจาํ
ในตราสนิคา้ ธนาคารกสกิรไทย ไดเ้ป็น
อยา่งด ี
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ระดบัความคดิ เหน็ 

ทศันคตสวนประสมิ ่  
ทางการตลาดบรการิ  

เหน็
ด้วย

อยางยง่ ิ่  

(5) 

 

เหน็
ด้วย 

(4) 

 

ไมแนใจ่ ่  
 

(3) 

 

ไมเหน็่
ด้วย 

(2) 

ไมเหน็่
ด้วย

อยางยง่ ิ่  

(1) 

ด้านพนักงานหรือบคุลากร 
1. พนกังานมคีวามรู ้ความเชีย่วชาญ
เกีย่วกบัผลติภณัฑข์องทางธนาคารกสกิร
ไทย 

     

2. พนกังานสามารถตอบคาํถามและแกไ้ข
ปญหาของลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนและรวดเรว็ั  

     

3. พนกังานมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ีมคีวาม
สภุาพออ่นน้อม 

     

 ด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
1. ธนาคารกสกิรไทยมสีถานทีก่วา้งขวาง 
มทีีจ่อดรถเพยีงพอ 

     

2. ธนาคารกสกิรไทยสะอาดและมสีิง่
อาํนวยความสะดวกทีเ่หมาะสมกบัความ
ตอ้งการ เชน่ ทีน่ัง่ หอ้งน้ํา 

     

3. การออกแบบและตกแต่งธนาคารกสกิร
ไทยมรีปูแบบทีท่นัสมยั 

     

ด้านกระบวนการให้บรการิ  
1. การทาํธุรกรรมมคีวามรวดเรว็ไม่
ซบัซอ้น 

     

2. ระยะเวลาเปิด – ปิด ทาํการของธนาคาร
กสกิรไทยมคีวามเหมาะสม 

     

3. การชาํระเงนิใหก้บัธนาคาร สามารถ
ชาํระไดห้ลายชอ่งทาง เชน่
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่อนิเทอรเ์น็ต  

     

4. มกีารบรหิารจดัการควิทีด่ ีทาํใหอ้าํนวย
ความสะดวกและสรา้งความประทบัใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 
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สวนท่ี ่ 3  ข้อมลูเก่ียวกบัการตดัสนใจใช้บรการธนาคารกสกรไทย ิ ิ ิ (จาํกดั) มหาชน 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ  

ระดบัความคดิ เหน็ 

การตดัสนใจใช้บรการิ ิ  
ธนาคารกสกรไทยิ  

เหน็
ด้วย

อยางยง่ ิ่  

(5) 

 

เหน็
ด้วย 

(4) 

 

ไมแนใจ่ ่  
 

(3) 

 

ไมเหน็่
ด้วย 

(2) 

ไมเหน็่
ด้วย

อยางยง่ ิ่  

(1) 

ขัน้ตอนการตดัสนใจใช้บรการิ ิ  
1. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารเน่ืองจากมคีวาม
เชื่อมัน่และไวว้างใจในมาตรฐานของการ
บรกิารธนาคารกสกิรไทย ใหท้าํธุรกรรม
ทางการเงนิ 

     

2. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารเน่ืองจาก
เครือ่งมอืและอุปกรณ์ในการใหบ้รกิารมี
ความทนัสมยั รวดเรว็ และมเีพยีงพอต่อ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เชน่  
เครือ่งATM เครือ่งฝากเงนิ และ เครือ่งปรบั
สมดุบญัชเีงนิฝาก  

     

3. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการให ้
บรกิารและสามารถใหค้าํปรกึษาและชว่ย
แกไ้ขปญหาไดเ้ป็นอยา่งดีั  

     

4. พนกังานมคีวามเอาใจใส ่เตม็ใจ
ใหบ้รกิารและรกัษาผลประโยชน์ทีล่กูคา้พงึ
ไดร้บัเป็นอยา่งด ี 

     

5. จาํนวนสาขามคีวามครอบคลุมทุกพืน้ที ่
ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามสะดวกต่อการทาํ
ธุรกรรมทีต่อ้งการอยา่งทนัทว่งท ี
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ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 152 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
  
 รายช่ือ     ตาํแหนงและสถานท่ี่ ทาํงาน 
 
1. รองศาสตราจารยส์พุาดา สริกุิตตา หวัหน้าภาควชิาบรหิารธุรกจิ  
       คณะสงัคมศาสตร ์
       มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
2. อาจารย ์ดร.อจัฉรยีา ศกัดนิรงค์์  อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธุรกจิ  
       คณะสงัคมศาสตร ์
       มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวตัยอผูท้าํสารนพนธ์ิ ิ่  
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ประวตัยอผูท้าํสารนพนธ์ิ ิ่  
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