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ความพงึพอใจของลูกค้าในการใช้บริการของ 

ธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ 

 นพวฒัน์ พาสุวรรณ 

สาขาการจัดการ  คณะบริหารธุรกจิ มหาวทิยาลัยรามคําแหง 

 

 

 

 

 

 

บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคาร

กสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ ปัจจยัด้าน

ผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นส่งเสริม

การตลาด (Promotion) ปัจจยัด้านบุคคล (People) ปัจจยัด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคาร

กสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ 

 กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  

ไดแ้ก่ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/หน่วยงานภาครัฐ,  พนกังานบริษทั /หน่วยงานเอกชน, คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั

,อ่ืนๆ ของลูกคา้ในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  มีขนาดกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 

จาํนวน   286    คน โดยใชแ้บบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา  (Content Validity) และ

ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค  (Cronbach’s alpha) รวม

เท่ากบั 0.93 เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์  ไดแ้ก่ ร้อยละ (Percentages) 

ความถ่ี (frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการทดสอบแบบ t-test  สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 

หากพบความแตกต่างจะนาํไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใช้วิธี  Multiple Comparisons (LSD)  และ 

สถิติถดถอยพหุคูณ  Multiple Regression Analysis  

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีอายชุ่วงอาย ุ21-30 ปี มีสถานภาพสมรส มี

ระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี มีอาชีพอาชีพคา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั และมีรายได ้20,001-30,000 บาท เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า ปัจจยัด้านกระบวนการ (Process)  มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และผลการทดสอบ

สมมติฐาน อายท่ีุต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอย
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จารุรัตน์  ต่างกันท่ีระดับความมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกจากน้ี ปัจจยัด้านส่วนประสมทาง

การตลาด (7Ps)  ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ท่ีมีค่า sig อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ส่วนปัจจยั

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)และปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ท่ีมีค่า sig อย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติ 0.01  

 

ABSTRACT 

The objectives of this study are 1) to study demographic factors such as gender, age, status, 

education level, occupation, and income which will affect the satisfaction of customers in using Kasikorn 

Bank's services. Soi Charurat Branch 2) to study the factors of marketing mix (7Ps) such as product factors, 

price factors, place factors, marketing factors, promotion factors and personal factors. (People) Physical 

Evidence Process factors affecting customer satisfaction in using Kasikorn Bank's services Soi Charurat 

Branch Is a Non-Experimental Design.  

The sample group in this study is the customers who use Kasikorn Bank's services Soi Charurat 

branches are government officials / state enterprises / government agencies, company employees / Private 

agency, Trading / Private Business, Others Of customers in using Kasikorn Bank's services Soi Charurat 

Branch The sample size is equal to 286 people by using a questionnaire that has passed the content validity 

test and reliability. (Reliability) by using the Cronbach's alpha coefficient, which is equal to 0.93, is a tool 

for collecting statistical data used in the analysis, such as Percentages, frequency, Mean. And standard 

deviation. The hypotheses were tested by t-test, One-Way ANOVA. If the differences were found, it would 

lead to double comparison by using Multiple Comparisons (LSD) and Multiple Regression Analysis. 

The results showed that most were male. Age between 21-30 years old, have marital status Have a 

bachelor's degree Have a career in trading / personal business and have an income of 20,001-30,000 baht. 

When considering in each aspect, it is found that the process factor (Average) 

บทนํา 

 ธนาคารกสิกรไทยให้บริการลูกคา้กว่า 12.7 ล้านราย ดงันั้นจึงให้ความสําคญักบั คุณภาพของ

ผลิตภณัฑแ์ละการบริการท่ีดีเยี่ยม มีมาตรฐานและคุณภาพ และมุ่งมัน่ท่ีจะคิดคน้ และพฒันานวตักรรม เพื่อ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ประชาชน ทั้งบุคคลและภาคธุรกิจ ตลอดจนสังคม เพื่อเพิ่มความ

สะดวกสบายและมีประสิทธิภาพ โดยมุ่งมัน่ในการเป็นกลุ่มธุรกิจ ทางการเงินชั้นนาํ ของประเทศ ท่ีช่วย

สร้าง รักษา และมีส่วนร่วมพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ ให้เติบโตอยา่งย ัง่ยืน ท่ีมุ่งเนน้ในการเป็นธนาคาร

หลกัของลูกคา้ทุกกลุ่ม (Customer’s Main Bank) โดยตอบสนองความต้องการของลูกคา้ด้วยบริการทาง

การเงิน ท่ีครบวงจร พร้อมส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้าทุกกลุ่มผ่าน 3 องค์ประกอบ คือด้าน

ผลิตภณัฑ ์(Product) ท่ีเนน้การสร้างนวตักรรม ใหม่เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
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ดา้นแบรนด ์และการตลาด (Branding and Marketing) ท่ีเนน้การสร้างความชดัเจน และความสอดคลอ้งของ

แบรนด์ในทุกระดบั และดา้นคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ท่ีเน้นการสร้างประสบการณ์ดีเลิศ

ให้กบัลูกคา้ ในทุกช่องทาง โดยให้ความสําคญักบัการพฒันาความสามารถ เชิงยุทธศาสตร์ท่ีสําคญัคือ  การ

ทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้  

 การบริการท่ีมีคุณภาพย่อมมีผลทําให้ลูกค้าเกิดความพอใจและมาใช้บริการและนํามาซ่ึง

ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างธุรกิจกับลูกค้า ในขณะเดียวกนัการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ก็ นาํไปสู่

บริการท่ีมีคุณภาพ ดงันั้น การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงแรกท่ีผูบ้ริหาร และพนกังานจะตอ้งดาํเนินการให้มี

หากไม่มีการสร้าง ความสัมพนัธ์ท่ีดีก็ไม่สามารถชดเชยบริการท่ีมีคุณภาพนั้นไดก้ารบริการท่ีมีคุณภาพกบั

การสร้าง ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้จึงมีผลในดา้นการช่วยเสริมกนั กล่าวคือ ทาํให้ลูกคา้มีความพอใจท่ีจะ

ใช ้บริการนั้นๆ ยนิดีท่ีจะจ่ายเงินในราคาท่ีสูงข้ึน เพื่อใหไ้ดรั้บบริการท่ีดีเลิศและมีแนวโนม้ท่ีจะเป็น ลูกคา้ท่ี

มีความจงรักภกัดีกบัธุรกิจ  และสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้สามารถกลบัมาใชบ้ริการทางธนาคารใหม่อีก

คร้ัง  เพือ่พฒันาระบบการใชบ้ริการท่ีดีข้ึนกวา่เดิม เพื่อความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ คือ หน่ึงในใจของลูกคา้ 

 จากความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา ท่ีกล่าวมาทาํให้ผูว้ิจยัเขียนหวัขอ้งานวิจยั เร่ืองความ

พึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ โดยมุ่งเนน้ทาํการศึกษา ปัจจยั

ด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) เพื่อให้เป็นแนวทางพฒันาและ

ปรับปรุงธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใช้บริการธนาคารให้ดียิ่งข้ึนตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค และเป็น

แนวทางใหธ้นาคารนาํไปพฒันาการใชบ้ริการของลูกคา้ในธนาคารท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายได ้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ 

 2. เพื่อศึกษาปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) 

ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ปัจจยัด้านบุคคล (People) ปัจจยัด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ปัจจยัด้าน

กระบวนการ (Process) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอย

จารุรัตน์ 

ขอบเขตงานวจัิย 

งานวิจยัฉบบัน้ีทาํการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย 

สาขาซอยจารุรัตน์  ดงัต่อไปน้ี 

1. ขอบเขตประชากร ทาํการศึกษาลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ 

                  2. ขอบเขตกลุ่มตวัอยา่ง   ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ทั้งเพศชายและ

เพศหญิง ช่วงอายตุ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จนถึงอายมุากกวา่ 51 ปีข้ึนไป 

3.ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
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เน่ืองจากผูว้จิยัทราบถึงจาํนวนผูใ้ชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ทั้งส้ิน  1000  

คน มีระยะเวลาในการดาํเนินการศึกษาเร่ิมตั้งแต่ 1 เมษายน 2563 ถึง  31 พฤษภาคม  2563  ซ่ึงไดใ้ชว้ิธีการ

กาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของ Yamane  มีระดับความเช่ือมัน่  95 %   ท่ีค่าระดับความ

คลาดเคล่ือน  5  %  จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั  จาํนวน   286    คน 

สมมตฐิานการวจัิย 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

ท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั 

2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยั

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นการนาํเสนอลกัษณะ

ทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกร

ไทยสาขาซอยจารุรัตน์ 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์   เพือ่เป็นแนวทางในการพฒันาระบบการปฏิบติังานในธนาคารกสิกร

ไทย สาขาซอยจารุรัตน์ใหส้อดคลอ้งกบัปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั 

2. ทราบถึงปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้

บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์   ท่ีจะช่วยให้เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องสามารถพฒันาระบบ

ภาคปฏิบติังานใหมี้ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 

3. เพื่อให้การบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  มีการพฒันาการปฏิบติังานไดเ้หมาะสม มี

ประสิทธิภาพ ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการยิง่ข้ึน 

บททวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ 

หลุย จาํปาเทศ, (2533  หน้า  6) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจมีส่วนเก่ียวข้องกบั ความ

ต้องการของมนุษย์กล่าวคือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเม่ือความต้องการของมนุษย์ ได้รับการ

ตอบสนองซ่ึงมนุษยไ์ม่วา่ จะอยู ่ในท่ีใดยอ่มมีความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่แตกต่างกนั  

สมยศ นาวีการ, (2536 หนา้ 364) ไดใ้ห้ความหมายายไวว้า่ความพึงพอใจคือความรู้สึกของ บุคคลท่ี

มีต่อส่ิงหน่ึงความรู้สึกดงักล่าวน้ีจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน ถา้หากความตอ้งการหรือเป้าหมาย นั้น ไม่รับการ

ตอบสนอง ซ่ึงระดบัความพึงพอใจจะแตกต่างกนัยอ่มข้ึนอยูก่บั ปัจจยัองคป์ระกอบ ของการบริหาร 

แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, (2541  หนา้ 60 ) ไดอ้ธิบายลกัษณะดา้นประชากร (Demographic) ประกอบดว้ย

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพและรายได้ มีความสําคญัต่อการบริการด้านการตลาด ซ่ึง ปัจจยัพื้นฐานท่ีมี

ความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีควรใหค้วามสนใจ 



5 
 

1. เพศ (Gender) จากการวิจยัทางจิตวิทยาแสดงให้เห็นวาผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความคิด ค่านิยม และ

ทศันคติแตกต่างกนั เน่ืองจากสังคมและวฒันธรรมเป็นตวักาํหนดบทบาทและกิจกรรม ของผูห้ญิงและผูช้าย

ไวแ้ตกต่างกนั ซ่ึงผูห้ญิงนั้นถูกจูงใจง่ายกวา่ผูช้าย รวมทั้งผูห้ญิงเป็นเพศท่ีมีจิตใจอ่อนไหว หรือเจา้อารมณ์ 

(Emotional) มีความโอนอ่อนผ่อนตาม (Submissive) มีความเป็น แม่บา้น และหยงัถึงจิตใจของคนได้ดีกว่า

ผูช้าย ในขณะท่ีผูช้ายมกัใชเ้หตุผลมากกว่าและจดจาํ ข่าวสารไดม้ากกวาผูห้ญิง เพศจึงเป็นตวัแปรหน่ึงท่ีมี

บทบาทต่อการเลือกใชเ้ลือกบริการ 

2. อาย ุ(Age) อายเุป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทาํใหค้นมีความคิดและพฤติกรรมท่ีเหมือน หรือ แตกต่างกนั และ

เน่ืองจากผลิตภณัฑ์หรือบริการจะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่ม ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่าง 

นกัการตลาดจึงจะใชป้ระโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ี อาจระบุความแตกต่างของส่วน

ตลาดไดน้กัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนลึก (Niche market) โดยมุ่งความสาํคญัตลาด

อายชุ่วงนั้น 

3. การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรู้มีอิทธิพลต่อการเลือกรับการบริการ สาขาวิชาท่ี

แตกต่างกนัของแต่ละบุคคลยอมก่อให้เกิดความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์รสนิยม ค่านิยม และความตอ้งการท่ี

ไม่เหมือนกนั 

4. อาชีพ (Occupation) มกัมีอิทธิพลต่อการบริโภคของผูบ้ริโภคอาชีพท่ีแตกต่างๆ มี ผลต่อแนวคิด 

อุดมการณ์ ค่านิยมต่อส่ิงต่างๆ เช่น คนท่ีมีอาชีพรับราชการจะคาํนึงถึงเร่ืองของ สวสัดิการศกัด์ิศรี และ

เกียรติภูมิของความเป็นขา้ราชการ ซ่ึงต่างจากคนท่ีทาํงานธุรกิจเอกชนท่ี คาํนึงถึงรายไดแ้ละการมีศกัด์ิศรี

ดว้ยเงินทองท่ีสามารถซ้ือส่ิงของท่ีตนเองตอ้งการได ้เพื่อรักษาสถานภาพทางสังคม 

5. รายได้ (Income) เป็นท่ีส่ิงท่ีกาํหนดความรู้สึกนึกคิดและความต้องการเก่ียวกับส่ิงต่างๆและ

พฤติกรรมต่างๆของคน  

แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

อดุลย ์จาตุรงคกุล, (2546 หนา้  87 ) อธิบายวา่ กลยทุธ์ทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการจะใชท้ฤษฎี

ส่วนทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7P’s 

 ธงชยั สันติวงษ์, (2539 หนา้ 3 ) ให้ความหมายและแนวความคิดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์หมายถึง แบบ

รูปร่างของผลิตภณัฑห์รือรวมไปถึงบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑน์ั้นๆส่วนสาํคญัท่ีสุด 

 ไมตรี สันติวงศ,์ (2542  หนา้  23) กล่าววา่ การกาํหนดราคาเป็นเร่ืองยากและมีความสาํคญั ต่อธุรกิจ

ของท่านอาจจะมีสินคา้หรือบริการท่ีดี แตถ้า้ท่านกาํหนดราคาผดิพลาด ท่านอาจจะขายไดไ้ม่มาก จะกาํหนด

ราคาอยา่งไร 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ, (2546  หน้า 54) ไดใ้ห้ความหมายของช่องทางการจดัจาํหน่าย 

(Place หรือ Distribution) หมายถึง การนาํผลิตภณัฑ์อกสู่ตลาดเป้าหมายโดยใช้เคร่ืองมือ 2 ส่วน คือ ช่อง

ทางการจาํหน่ายและการกระจายสินคา้ หรือ ส่วนประสมในการจาํหน่าย (Distribution Mix) 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2551   หน้า 33  อธิบายว่า  การส่งเสริมการตลาด (promotion) เป็น

กิจกรรมการติดต่อส่ือสารระหวา่ง ผูผ้ลิตและตลาดเป้าหมายเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์จะแจง้

ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิด เจตคติ  ความพึงพอใจและพฤติกรรมการซ้ือ 

 ตินนัท์ เดชะคุปต,์ (2549 หน้า 19 – 20) อธิบายว่า บุคลากร ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึน

เม่ือผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร และ ผูป้ฏิบติังาน แสดงพฤติกรรมบริการและตอบสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ

ดว้ยความเอาใจใส่ อยา่งเตม็ท่ี ดว้ยจิตสาํนึกของการบริการ 

 Kotler, (1997 หน้า 87) อธิบายว่า ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ (Physical Evidence/Environment 

and Presentation) เป็นการแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการนาํเสนอให้กบัลูกคา้ให้เป็นรูปธรรม

โดยพยายาม สร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางด้านกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบั

ลูกคา้ไม่ว่า จะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยนและการให้บริการท่ี

รวดเร็ว เกิดความพึงพอใจหรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

 ธงชยั  สันติวงษ,์ (2539 หนา้ 23-27) ให้ ความหมายการส่งเสริมการจาํหน่าย (Promotion) หมายถึง 

การแจง้ การบอกกล่าว และการขายความคิดความเขา้ใจให้ลูกคา้ไดรู้้ การส่งเสริมการจาํหน่ายจะเก่ียวขอ้ง

วชิาการต่างๆท่ีใชส้าํหรับส่ือความ (Communicate) 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์, (2549 หน้า 19 – 20) อธิบายว่า  กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการนาํระบบการ ทาํงานท่ีมีคุณภาพและถูกตอ้ง จะทาํให้เกิดความคล่องตวัในการ

ตอบสนองความตอ้งการของ ลูกคา้  

แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 

 อดุลย ์จาตุรงคกุล, (2543 หนา้ 337) ไดใ้ห้ความหมายวา่ บริการเป็นปฏิกิริยาหรือ ปฏิบติัการท่ีฝ่าย

หน่ึงเสนอขายแก่อีกฝ่ายหน่ึง โดยเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่ทาํให้เกิดมีความ เป็นเจา้ของส่ิงใดส่ิงหน่ึง

ข้ึน ผลของมนัอาจจะไม่ผกูพนกังานสินคา้ก็ได ้

 พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล,  (2547 หนา้  35-37) ใหค้วามเห็นวา่ ความพอใจของผูม้ารับบริการเป็น มาตรการ

อยา่งหน่ึงท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพของงานการบริการไดเ้พราะการจดับริการของรัฐมิใช่สัก แต่วา่ทาํให้เสร็จๆ

ไป แต่หมายถึงการใหบ้ริการอยา่งดีเป็นท่ีน่าพอใจแก่ประชาชน 

ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัธนาคารกสิกรไทย 

บมจ.ธนาคารกสิกรไทย เร่ิมก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ.2488 โดยนายโชติ ลํ่าซาํ  และญาติพี่

นอ้งดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท และดาํเนินการดว้ยพนกังานชุดแรกเร่ิม จาํนวน 21 คน โดยมีเหตุผลใน

การก่อตั้งมีดงัน้ี(สุทธิ  ป้ันมา, 2535: 42)  

1. สงครามมหาเอเชียบูรพาเพิ่งเสร็จส้ินลงเศรษฐกิจของโลกเร่ิมฟ้ืนตวั 

2. เศรษฐกิจของประเทศเร่ิมฟ้ืนตวั 

3. การวา่งงานจากทหารท่ีปลดจากกองประจา การ  

4. การผลิตจะมีการขยายตวั 
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5. ความตอ้งการการลงทุนจะมีมากข้ึน 

6. การคา้ระหวา่งประเทศเร่ิมเขา้มามีบทบาทท่ีสาํคญั 

7. ธนาคารพาณิชยเ์ท่านั้น ท่ีจะเป็นสถาบนั เศรษฐกิจท่ีจะรองรับสภาพเศรษฐกิจขณะนั้น ไดดี้ 

 8. ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยขณะนั้นยงัมีนอ้ยไม่เพียงพอรองรับการฟ้ืนตวัของ เศรษฐกิจหลงัสงคราม  

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ปนดัดา นพศรี (2552  หนา้ 67) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสม

ทาง การตลาดในการให้บริการ ของธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนจนัทน์ มี วตัถุประสงค์

เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึง พอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ และเพื่อศึกษา ความสัมพนัธ์ข้อมูลด้าน

ประชากรศาสตร์ มีผลต่อความพึงพอใจดา้นปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง การตลาด กลุ่มตวัอยา่งของการวิจยั

คร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช ้บริการดา้นต่าง ๆ กบัทาง ธนาคาร จาํนวน 400 คน โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบ

ตามสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือ แบบสอบถาม และการวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 

การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานแบบมีพารามิเตอร์ 

ไดแ้ก่ T-test (Independent –Samples) และ One -Way ANOVA ผลการวิจยั พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ใน 

ดา้นระดบัความพึงพอใจ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั ส่วน ประสม

ทางการตลาดโดยรวมและต่อปัจจยัยอ่ยต่าง ๆ ในแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัมากทุก ปัจจยั ซ่ึง สามารถเรียงลาํดบั

ระดบัความพึงพอใจในแต่ดา้น(เรียงตามคะแนนเฉล่ีย)ได้ดงัน้ี 1) ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ 2) ดา้นบุคลากร 3) ดา้นสถานท่ีให้บริการ 4) ดา้นกระบวนการ 5) ดา้นผลิตภณัฑ์ 6) ดา้นราคา 7) 

ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 

อรสา หนูกระแสร์, (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชากรต่อคุณภาพการบริการ

ของธนาคารออมสิน  สาขาจนัทบุรี :  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคารออมสินาขาจนัทบุรี มีวตัถุประสงค์ และเพื่อเปรียบเทียบวามคิดเห็นของประชาชนต่อ

คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินาขาจนัทบุรี จาํแนกลกัษณะส่วนบุคคลกลุ่มประชากรท่ีนาํมาใช้ใน

การศึกษาเป็นประชาชนท่ีนาํมาใช้บริการในธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี จาํนวน 399 คน กาํหนดค่า

ความคลาดเคล่ือน ของการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั  0.05 การเก็บขอ้มูลโยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ สถิติท่ี

ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ใช้ร้อยละ (Percentages) และความถ่ี (frequency) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation), t-test  และ One-Way ANOVA  กรณีพบความแตกต่างรายคู่ Multiple Comparisons 

(LSD)  ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินาขาจนัทบุรี   

ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในรายดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ อยู่ในระดบั

มากท่ีสุด มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก   รองลงมาคือ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  และสุดทา้ย ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการรับบริการ อยูใ่นระดบัมาก  ตามลาํดบั  ในส่วนของการเปรียบเทียบความคิดเห็น

ของของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินาขาจนัทบุรี  ท่ีมีเพศ  สถานภาพต่างกนั มีความ
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คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี  ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายุ 

อาชีพ รายได้  การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี  

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

วธีิดําเนินการวจัิย 

การศึกษาการวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัท่ีเรียกวา่ แบบไม่ทดลอง( Non- Experimental Design)  เป็น

กาวจิยัท่ีมีการศึกษาตามสภาพท่ีเป็นไปตามธรรมชาติ  โดยมีการกระทาํหรือควบคุมตวัแปรใดๆ เป็นการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลภาคสนามแบบวิจยัตดัขวาง (Cross  sectional studies) คือ เป็นการเก็บขอ้มูลในช่วงระยะเวลา

หน่ึงเพียงคร้ังเดียว  โดยใชเ้คร่ืองมือการวิจยัเป็นแบบสอบถาม(Questionnaire) และทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล

ดว้ยวธีิทางสถิติ 

ประชากรในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ 

ทั้งส้ิน 1,000  คน มีระยะเวลาในการดาํเนินการศึกษาเร่ิมตั้งแต่ 1 เมษายน 2563 ถึง  31 พฤษภาคม  2563   

ขนาดกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  

ไดแ้ก่ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/หน่วยงานภาครัฐ,  พนกังานบริษทั /หน่วยงานเอกชน, คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั

,อ่ืนๆ โดยใช้วิธีการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างจากการคาํนวณด้วยสูตรของ Yamane ท่ีมีความคลาด

เคล่ือนท่ียอมรับไดท่ี้ 0.05 หรือคิดเป็นค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 5 % ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จากประชากร

ทั้ งหมด 1,000 คน  ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ จํานวน   286    คน  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ 

แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี  1 เป็นคาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยั

ดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์  ไดแ้ก่  เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  มีจาํนวนขอ้คาํถามทั้งหมด 6 ขอ้ 

ซ่ึงแบบชนิดกาํหนดใหเ้ลือกตอบ (Checklist) เพียงแค่ 1 ตอบ 

ส่วนท่ี  2  เป็นคาํถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

(Product) ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) ปัจจยัดา้นการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ

ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ สาขาซอยจารุ

รัตน์ ซ่ึงมีจาํนวนขอ้คาํถามทั้งหมด 35  ขอ้  ประกอบดว้ยคาํถามในลกัษณะประมาณระดบัความคิดเห็น 5 

ระดบั (Rating  Scale)  โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนเพื่อตีความ(บุญมี  พนัธ์ุไทย, 2557)  

ส่วนท่ี 3 เป็นคาํถามเก่ียวกบัการตดัสินใจโดยรวม ของลูกคา้ในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย 

สาขาซอยจารุรัตน์ ซ่ึงมีจาํนวนขอ้คาํถามทั้งหมด 1  ขอ้  ประกอบดว้ยคาํถามในลกัษณะประมาณระดบัความ

คิดเห็น 5 ระดบั (Rating  Scale)  โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนเพื่อตีความ(บุญมี  พนัธ์ุไทย, 2557) 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี  
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 1.1 ใช้ร้อยละ (Percentages) และความถ่ี (frequency) กบัตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัเชิงกลุ่ม 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ 

  1.2 ใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ตวัแปรท่ีมีระดบั

การวดัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) 

ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ปัจจัยด้าน

กระบวนการ (Process) และปัจจยัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขา

ซอยจารุรัตน์  

 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการวเิคราะห์จากสมมติฐานการวจิยัดงัน้ี 

  (1) ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได้ท่ี

ต่างกนั   มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั   

  1.1 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้

บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั จะใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติการทดสอบแบบ t - test 

  1.2 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นอายุ ดา้นสถานภาพ ดา้นการศึกษา ดา้นอาชีพ 

และรายไดท่ี้ต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ 

ต่างกนั จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) หากพบความ

แตกต่างจะนาํไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใชว้ธีิ Multiple Comparisons (LSD) 

(2) ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยั

ดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยั

ดา้นบุคคล (People) ปัจจยัดา้นการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

(Process) มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ใชก้าร

วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติถดถอยพหุคูณ  Multiple Regression Analysis  

ผลการวจัิย 

 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  สรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

1) ผลการวิเคราะห์ความความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขา

ซอยจารุรัตน์ โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการ 

(Process)  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และมีปัจจยัท่ีอยูใ่นระดบัมาก  โดยเรียงตามลาํดบัดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

(Product) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  ปัจจยัดา้นบุคคล (People)  ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ปัจจยัดา้นการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ปัจจยัดา้นราคา (Price)  

2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอย

จารุรัตน์ จาํแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ สามารถสรุปการวจิยัไดด้งัน้ี 
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2.1 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน

การใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั ทาํให้ความพึงพอใจ โดยภาพรวม ไม่

แตกต่างกนั 

2.2 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นอายุท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน

การใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั ทาํใหค้วามพึงพอใจ โดยภาพรวม   แตกต่างกนั 

2.3 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั ทาํให้ความพึงพอใจ โดยภาพรวม 

ไม่แตกต่างกนั 

2.4 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั ทาํให้ความพึงพอใจ โดย

ภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

2.5 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้

ในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั ทาํให้ความพึงพอใจ โดยภาพรวม ไม่

แตกต่างกนั 

2.6 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้

ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั ทาํใหค้วามพึงพอใจ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

3)  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ 

(Product) ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ปัจจยัด้านบุคคล (People) ปัจจยัด้านการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกสิกร

ไทย สาขาซอยจารุรัตน์  สามารถสรุปการวจิยัไดว้า่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย (Place)และปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

ของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  

 ปัจจยัด้านด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ทั้ง  7 ด้าน ได้แก่ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)และปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ส่วน ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้น

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัด้านบุคคล (People) ปัจจยัด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขา

ซอยจารุรัตน์  

อภิปรายผลการวจัิย 

 ผลการศึกษาสามารถแบ่งออกเป็น  2  ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 การศึกษาขอ้มูลปัจจยัปัจจยัดา้นลกัษณะ

ประชากรศาสตร์  ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุ
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รัตน์  ท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง  เป็นการศึกษาวิเคราะห์ค่าความถ่ี และร้อยละ ของตวัแปรท่ีใช้ ไดแ้ก่  เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ และศึกษาวิเคราะห์ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) 

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัด้านบุคคล 

(People) ปัจจยัด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และปัจจยัด้านกระบวนการ 

(Process) และปัจจยัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  

 ส่วนท่ี  2  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

ส่วนท่ี 1 การศึกษาขอ้มูลปัจจยัปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์  ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง  เป็นการศึกษาวเิคราะห์

ค่าความถ่ี และร้อยละ ของตวัแปรท่ีใช ้ไดแ้ก่  เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ และศึกษา

วิเคราะห์ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ปัจจยั

ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) ปัจจยัด้าน

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัด้านบุคคล (People) ปัจจยัด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) และปัจจยัด้านกระบวนการ (Process) และปัจจยัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์    

พบวา่ ผลสํารวจความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุ

รัตน์  จาํนวน  286 คน  พบวา่  ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 155 คน  คิดเป็นร้อยละ 

54.196  อายุมีช่วงอายุ 21-30 ปี จาํนวน  111 คน คิดเป็นร้อยละ 38.811 มีสถานภาพการสมรส  จาํนวน  136 

คน คิดเป็นร้อยละ 47.552 มีอาชีพคา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 110  คน คิดเป็นร้อยละ 38.462  มีรายได ้ 

20,001-30,000 บาท จาํนวน 110  คน คิดเป็นร้อยละ 38.462   

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล 

(People) ปัจจัยด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และปัจจัยด้านกระบวนการ 

(Process) และปัจจยัความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุ

รัตน์ พบวา่  โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก  ดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ปัจจยัดา้น

กระบวนการ (Process)  รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

(Place) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นการนาํเสนอลกัษณะ

ทางกายภาพ (Physical Evidence) และปัจจยัดา้นราคา (Price) ตามลาํดบั    

ความพึงพอใจโดยรวมลูกคา้ในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์   พบว่า 

ความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  โดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายได ้ต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั 

จากผลการวจิยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1.1 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั 

ผลการศึกษาสมมติฐานท่ี 1.1  ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั  พบวา่ ปฎิเสธสมมติฐาน

ท่ี 1.1  โดยท่ีค่า  sig   เท่ากบั 0.519 ซ่ึงมากกวา่  0.05  แสดงวา่ จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง( H1)  หมายความว่า เพศท่ีแตกต่างกนัของความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติ 0.05 โดยเพศชายมี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากกวา่หญิง 

สมมติฐานท่ี 1.2 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นอายุท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั  พบวา่  ยอมรับสมมติฐานท่ี 1.2 

พบว่า sig. เท่ากบั  .026  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบัความมีนยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว ้และไดท้าํการทดสอบรายคู่  พบวา่ อายุต ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี กบัอายุ  ระหวา่ง 31-40 ปี  มีค่า sig.  

เท่ากบั 0.013  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  หมายความว่า  อายุต ํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี  มีความพึงพอใจโดยรวม

แตกต่างเป็นรายคู่กบั อายุระหว่าง 31-40 ปี  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05    โดยอายุตาํกว่าหรือ

เท่ากับ 20 ปี  มีความพึงพอใจโดยรวม  น้อยกว่า อายุระหว่าง 31-40 ปี   มีผลต่างค่าเฉล่ียท่ีค่า Mean 

Difference (I-J)  เท่ากบั 0.411 นอกจากน้ี ลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  

มีความสัมพนัธ์ อายุ 21-30 ปีกับอายุ  ระหว่าง 31-40 ปี  มีค่า sig.  เท่ากับ 0.003  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  

หมายความว่า  อายุ  21-30 ปี มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบั อายุระหว่าง 31-40 ปี  อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01   โดยอายุอายุ  21-30 ปี มีความพึงพอใจโดยรวม นอ้ยกวา่ อายุระหวา่ง 31-

40 ปี  มีผลต่างค่าเฉล่ียท่ีค่า Mean Difference (I-J)  เท่ากบั 0.301 

สมมติฐานท่ี 1.3 ปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั  

ผลการศึกษาสมมติฐานท่ี 1.3  ปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพสมรสท่ีต่างกัน 

ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั  พบวา่ 

ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1.3  โดยท่ีค่า  พบว่า sig. เท่ากับ  0.512  ซ่ึงมีค่ามากว่า 0.05 แสดงว่า จะยอมรับ

สมมติฐานหลกั ( H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา่ สถานภาพสมรสท่ีต่างกนัของลูกคา้

ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  ไม่แตกต่างกนั  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  0.05  

สมมติฐานท่ี 1.4 ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั 
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ผลการศึกษาสมมติฐานท่ี 1.4  ปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั 

ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั  พบวา่ 

ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1.4  โดยท่ีค่า  พบวา่ sig. เท่ากบั  0.111 ซ่ึงมีค่ามากวา่ 0.05 แสดงวา่ จะยอมรับสมมติฐาน

หลกั ( H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความว่า ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัของลูกคา้ในการใช้

บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  ไม่แตกต่างกนั  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  0.05 

สมมติฐานท่ี 1.5 ปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านอาชีพท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั 

ผลการศึกษาสมมติฐานท่ี 1.5  ปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านอาชีพท่ีต่างกนั ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั  พบวา่ ปฏิเสธ

สมมติฐานท่ี 1.5  โดยท่ีค่า  พบวา่ sig. เท่ากบั  0.054 ซ่ึงมีค่ามากวา่ 0.05 แสดงวา่ จะยอมรับสมมติฐานหลกั        

( H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา่ อาชีพท่ีต่างกนัของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคาร

กสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  ไม่แตกต่างกนั  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  0.05  

สมมติฐานท่ี 1.6 ปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านรายได้ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั 

ผลการศึกษาสมมติฐานท่ี 1.6  ปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านรายได้ท่ีต่างกนั ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ต่างกนั  พบวา่ ปฏิเสธ

สมมติฐานท่ี 1.6  พบว่า sig. เท่ากบั  0.083 ซ่ึงมีค่ามากว่า 0.05 แสดงว่า จะยอมรับสมมติฐานหลกั ( H0 ) 

และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1)  หมายความวา่ รายไดท่ี้ต่างกนัของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกร

ไทย สาขาซอยจารุรัตน์  ไม่แตกต่างกนั  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  0.05  

ส่วนท่ี 2 ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process)  มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และผลการทดสอบสมมติฐาน อายุท่ี

ต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  ต่างกนั

ท่ีระดบัความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกจากน้ี ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  ไดแ้ก่ 

ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ท่ีมีค่า sig อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ส่วนปัจจยัด้านช่องทางการจดั

จาํหน่าย (Place)และปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ท่ีมีค่า sig อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.01  

ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 

 1.1 ปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายได้ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ ท่ี

ต่างกนั โดยท่ีอายุต ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  มีความพึงพอใจโดยรวม  นอ้ยกวา่ อายุระหวา่ง 31-40 นอกจากน้ี 

อายุ  21-30 ปี มีความพึงพอใจโดยรวม น้อยกว่า อายุระหว่าง 31-40 ปี ดังนั้ นผูว้ิจ ัยจึงเสนอแนะจาก

ผลการวิจยัว่า ธนาคารกสิกรไทย สาขาจารุรัตน์ ควรมีการปรับปรุงปัจจยัสมประสงทางการตลาด ไดแ้ก่  

ปัจจยัดา้นราคา  เพื่อใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีความคุม้ค่า ในเร่ืองของค่าธรรมเนียมเป็นมาตรฐานเดียวกนักบั
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ธนาคารอ่ืน  ให้สอดคล้องกบัอายุของผูรั้บบริการ เพราะเป็นช่วงอายุในวยัทาํงาน มองถึงคามคุม้ค่าและ

ประหยดัในการเลือกใชบ้ริการ 

1.2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา 

(Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นบุคคล 

(People) ปัจจยัดา้นการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) 

ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  

 ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการของธนาคาร

กสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์  ผูว้จิยัจึงเสนอแนะจากผลการวิจยัวา่การจดัการบริการลูกคา้ในดา้นผลิตภณัฑ์ 

(Product) โดยเน้นบริการออนไลน์ของธนาคารมีความทนัสมยัและใช้บริการได้ง่าย และการบริการของ

ธนาคารมีความหลากหลาย  เพื่อเพิ่มความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจและใช้

บริการเป็นประจาํจนเกิดความพึงพอใจ 

 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ จึงเสนอแนะจากผลการวิจยัว่าการจดัการบริการลูกคา้ในปัจจยัดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) โดยเนน้ช่องทางในการให้บริการมีความสะดวกและเหมาะสม และวนัเวลา

ทาํการของธนาคารสามารถตอบสนองตรงตามความตอ้งการ ควรมีช่องทางท่ีสะดวกใชเ้วลาไม่มากในการ

ใชบ้ริการ จดัการเป็นแผนก เป็นกองเพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ และเวลาท่ีเปิดบริการควรปรับให้มีความ

เหมาะสมกบัยา่นท่ีมีผูใ้ชบ้ริการอยา่งเป็นจาํนวนมาก 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคาร

กสิกรไทย สาขาซอยจารุรัตน์ จึงเสนอแนะจากผลการวิจัยว่าการจัดการบริการลูกค้าในปัจจัยด้าน

กระบวนการ (Process) โดยเนน้ไดรั้บบริการรวดเร็วและมีความปลอดภยัสูงในการให้บริการ ควรเพิ่มการ

บริการท่ีมีความรวดเร็วไม่เสียเวลาแก่ผูม้าใช้บริการ ปรับปรุงในเร่ืองของระบบความปลอดภยัในการใช้

บริการ เพื่อใหลู้กคา้มีความพอใจในการใชบ้ริการ  

ข้อเสนอแนะเพ่ือทาํการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรเพิ่มขอบเขตทางดา้นประชากร และขนาดของกลุ่มตวัอยา่งใหค้รอบคลุมมากยิง่ข้ึน เช่น ขยาย

การศึกษาประชากรบริเวณเขตใกลเ้คียงธนาคาร เพื่อความแตกต่าง และความหลากหลายของผลงานวิจยัท่ี

มากยิง่ข้ึน 

2. ควรมีขอ้มูลในเชิงลึกโดยการสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อให้ทราบทศันคติและ

ปัจจยัท่ีแทจ้ริงผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความละเอียดมากยิง่ข้ึน 

3. ควรศึกษาคุณภาพในการใหบ้ริการในทรรศนะของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคาร กสิกรไทย สาขา

จารุรัตน์ ซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการอีกดา้นหน่ึงดว้ยจะช่วยใหท้ราบขอ้มูลในมิติท่ีกวา้งและครอบคลุมยิง่ข้ึน 
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