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บทคัดย่อ  
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคารกสิกรไทยของ

ประชากรวยัท างาน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง7ดา้นไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ 
และดา้นลกัษณะกายภาพของสถานประกอบการ โดยประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือประชากรวยัท างานท่ี
ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีอายุตั้ งแต่ 15-60 ปี มีกลุ่มตัวอย่างท่ีร่วมตอบ
แบบสอบถาม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ด าเนินการ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS) หาค่าความถ่ี(Frequencies) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (x) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ผลวิจยัพบวา่ 

1) ผลการศึกษาคร้ังน้ีพบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยั
ท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 267
คน คิดเป็นร้อยละ 66.8 ส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปี จ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5ส่วนใหญ่มีรายได้
20,001-30,000บาท จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 
284 คน คิดเป็นร้อยละ 71 ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.8  
 2 ) ปั จจัย ท่ี มีผล ต่อการใช้บ ริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวัยท างานใน เขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณารายด้าน ด้านท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด
เรียงล าดบัจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด พบว่าดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะกายภาพของ
สถานประกอบการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคคลากร ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นราคา ตามล าดบั 
ค าส าคญั : ปัจจยัท่ีมีผลต่อ, การใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย, ประชากรวยัท างาน, เขตกรุงเทพมหานคร 
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ABSTRACT 
The research of Factors affecting working age population on using service of Kasikorn Thai bank in 
Bangkok Province. The objective is to study factors affecting working age population on using service 
of Kasikorn bank in Bangkok Province.The factors of independet variable include products , price ,place 
, promotion , process and physical ,and the factors of dependent variable included Sex, Age, 
Occupation, Average monthly income , Education and Marital status. This research classified the 
respondents’ personal factors by the customers who has using service of Kasikorn Thai bank around 
Bangkok area. The age since 15 to 60 years old. There are 400 people of sample group used in this 
research. This research’s instrument used for collecting data by questionnaire. Then the researcher 
analyzed the collected data by using computer program (SPSS) to find frequency, percentage, mean, and 
standard deviation.  
The research results were found that  
 1)The results found that the user all 400 people most are are female 267 people representing by 
66.8 %. Most average monthly income from20,001 to 30,000 baht is 182 people equal to 45.5%. Most 
of marital status is single,284 people equal to 71%. Most of the respondents’ level of education is higher 
than bachelor’s degree,159people equal to 39.8 %.  
 2) Factors affecting working age population on using service of Kasikorn Thai bank in 
Bangkok Province. In overall, the average of satisfaction is at high level. Then we considered to each 
factors. The factors that have high level are place followed by promotion, physical process, people 
products, and price, respectively.  
Keyword :  Factors affecting, on using service of Kasikorn Thai bank, working age population ,  in 
Bangkok Province  
บทน า 
 ปัจจุบนัธนาคารต่างๆมีการแข่งขนัสูงในการให้การบริการลูกคา้ และธนาคารกสิกรไทยมีส่วน
แบ่งทางการตลาดอยู่ในอนัดับท่ีสามในประเทศไทย ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจในปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้
ธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัแรงงานในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัต้องการทราบว่าส่วนผสม
ทางการตลาดมีผลต่อปัจจัยใจในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัแรงงานอย่างไร 
ธนาคารควรจดัเตรีมการบริการอยา่งไร ลูกคา้จึงเลือกใชบ้ริการ และธนาคารสามารถน าขอ้มูลจากการวิจยั
น้ีมาใชพ้ฒันาการให้บริการต่อลูกคา้ พฒันาสินคา้และบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะกายภาพของสถาน
ประกอบการ สามารถน าไปวางแผนการตลาดในอนาคตของธนาคารกสิกรไทยเพื่อเพิ่มยอดขาย พฒันา
ความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ รวมถึงเตรียมการบริการไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ดว้ย 
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างาน ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
ขอบเขตการวจิัย 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 
ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 
1.ปัจจยัส่วนบุคคลของประชากรวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครไดแ้ก่1.เพศ 2.อายุ 3.รายได้

เฉล่ียต่อเดือน4.สถาณภาพในการสมรส 5.ระดบัการศึกษา 6.อาชีพ 
ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของ 

ประชากรวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร โดยค านึงถึงส่วนผสมทางการตลาดทั้ง7 ดา้นดงัต่อไปน้ี 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์2.ดา้นราคา 3.ดา้นสถานท่ี 4.ดา้นส่งเสริมการตลาด 5.ดา้นบุคคลากร 6.ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 7.ดา้นลกัษณะกายภาพของสถานประกอบการ 

ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรท่ีใชป้ระกอบการท าวิจยัในคร้ังน้ีคือ ประชากรวยัท างานท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกสิกร

ไทยในเขตกรุงเทพมหานครทุกเขตท่ีมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไปจนถึงอาย ุ60 ปี 
ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการท าวิจยั เร่ิมตั้งแต่เลือกหวัขอ้ในการท าวิจยั ปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา 

เกบ็รวบรวมขอ้มมูล ท าแบบสอบถาม และท าการวิจยัใชเ้วลาตั้งแต่ เดือนกรกฎาคม 2565 - เดือนสิงหาคม 
2565  
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจิัย 

1.ท าให้เขา้ใจปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างาน ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2.ท าใหรู้้ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ท่ีตอ้งการไดรั้บจากการมาใชบ้ริการจากธนาคารกสิกร
ไทย สามารถน าขอ้มูลมาพฒันาปรับปรุงให้ลูกคา้พึงพอใจในการเขา้รับบริการเพื่อให้ลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจ เกิดเป็นความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งลูกคา้และธนาคารกสิกรไทย ท าใหลู้กคา้เกิดความซ่ือสัตยต่์อ
แบรนดธ์นาคารกสิกรไทย 

3.ธนาคารกสิกรไทยสามารถน าผลวิจยัน้ีมาวางแผนการตลาดให้เหมาะสมกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ สามารถเพิ่มจุดแขง็และลดจุดดอ้ย เพื่อความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัต่อคู่ต่อสู้ในธุรกิจธนาคาร 
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กรอบแนวคดิท่ีใช้ในการวจิยั 
ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 แนวคดิ ทฤษฎ ี และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ส่วนประกอบดา้นต่างๆทางการตลาด
ภายในองคก์ารท่ีธุรกิจสามารถควบคุมสภาพแวดลอ้มไดด้ว้ยตนเอง สามารถตอบสนองกลุ่มเป้าหมายคือ
ลูกค้าท่ีมารับการอุปโภคบริโภคเกิดความประทับใจ หรือความ พึงพอใจต่อกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ซ่ึง
องคป์ระกอบของ 7P’s มี 7 องคป์ระกอบ ดงัน้ี  

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) คือสินคา้หรือบริการท่ีผูผ้ลิตสร้างข้ึนหรือจดัเตรียมไวเ้พื่อใหลู้กคา้เขา้รับ
การอุปโภคบริโภค โดยผลิตภณัฑ์รวมทั้งสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้โดยผูผ้ลิตจดัเตรียมมาเพื่อ
จ าหน่ายให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจต่อสินคา้และบริการ เช่นบรรจุภณัฑ ์คุณภาพ ราคา ช่ือเสียง และความน่าเช่ือของผลิตภณัฑ ์ 
               2.ราคา (Price) หรือ คุณค่า (Value) ท่ีถูกตีออกมาเป็นราคาของสินคา้หรือบริการเป็นจ านวนเงิน 
ซ่ึงผูบ้ริโภคอุปโภคต้องมีการจ่ายเป็นเงินซ้ือเป็นการแลกเปล่ียนเพื่อรับสินค้าหรือบริการ โดยก่อน
ตดัสินใจจ่ายเงินซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคจะมีการเปรียบเทียบระหวา่งราคาสินคา้และคุณภาพของสินคา้  

3. ช่องทางท่ีใชใ้นการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นไปไดท้ั้งการกระจายสินคา้หรือบริการจากสถานท่ี
ให้บริการ หรือช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ ประกอบไปดว้ย สถานท่ีจดัเก็บสินคา้ สถานท่ีจดัจ าหน่าย
สินคา้และบริการ และช่องทางการขนส่ง  
               4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความเขา้ใจในตวัสินคา้อยา่งถูกตอ้ง 
รู้จกัและเขา้ใจคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์ท าใหเ้กิดความไวว้างใจ เช่ือใจ มีช่องทางใหผู้บ้ริโภคติดต่อส่ือสารกบั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
4.สถานภาพในการสมรส 
5.ระดบัการศึกษา 
6.อาชีพ 
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทยของประชากรวยัท างาน ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์
2.ดา้นราคา 
3.ดา้นสถานท่ี 
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5.ดา้นบุลคลากร 
6.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
7.ดา้นลกัษณะทางกายภาพของสถาน
ประกอบการ 
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เพื่อเตือนความทรงจ าจากการใชบ้ริการ เก่ียวกบัผลิตภณัฑว์า่ยงัคงมีตวัตนอยู ่การส่งเสริมการตลาดมี
อิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ ทศันคติส่วนบุคคล และพฤติกรรมการซ้ือ ในการติดต่อส่ือสารกบั ลูกคา้ 
โดยการส่งเสริมการตลาดจะมีทั้งออนไลน์ และออฟไลน์ เช่น โดยพนกังานขายติดต่อลูกคา้พดูคุยโดยตรง
ดว้ยตนเอง (Personal Selling) หรือดว้ยวิธีอ่ืนโดยไม่ผา่นพนกังานของบริษทั (Non Person Selling)  
               5.บุคลากร (People) หมายถึงพนกังานทุกคนในองคก์ร เช่น ความรู้ความสามารถ กิริยามารยาท
ต่อลูกคา้ การแต่งกายท่ีเหมาะสมกบัสถานท่ี การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ท าใหลู้กคา้มีความพอใจต่อการเขา้
รับบริการ    

6.กระบวนการใหบ้ริการ(Process) หมายถึงขั้นตอนในการด าเนินงานทั้งหมด เร่ิมตั้งแต่จดัเตรียม
สินคา้และบริการ การใหบ้ริการการดูแลระหวา่งการขายและหลงัการขาย การติดตามผล ซ่ึงจะตอ้งมี
มารตรฐานการใหบ้ริการทุกขั้นตอนจึงจะเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใหบ้ริการต่อลูกคา้ ท า
ใหลู้กคา้ประทบัใจ พึงพอใจ และกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้า ท าใหย้อดขายเพิ่มข้ึน เพิ่มส่วนแบ่งทาง
การตลาด 

7. ลกัษณะกายภาพของสถานประกอบการ (Physical Evidence) คือปัจจยัท่ี เก่ียวขอ้งส่ิงแวดลอ้ม
โดยรวมทั้งภายในและภายนอกของสถานท่ีใหบ้ริการ โดยผูบ้ริโภคจะตอ้งสามารถจดจ าเอกลกัษณ์ของ
สถานท่ีไดใ้นทนัที เช่น สีสนั การจดัวาง ความสาด ความมีระเบียบ ท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ สถาน
ท่ีตั้งมีความน่าเช่ือถือ เช่น โปร่งไม่อบัทึบ มีการตกแต่งป้ายหนา้ร้านชดัเจน มีป้ายอธิยายการใชแ้ละราคา
ชดัเจน เห็นแลว้จดจ าง่าย ไม่สบัสนน่าเขา้มาใชบ้ริการ  

แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2558)ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ไวว้า่ หมายถึงลกัษณะ

ต่างๆท่ีใชเ้ป็นเกณฑใ์นการระบุลกัษณะตวัตนของบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายได ้การศึกษา ศาสนา เช้ือชาติ 
รวมถึงสถานภาพทางสงัคม 

ข้อมูลของธนาคารกสิกรไทย 
 ธนาคารกสิกรไทย (Kasikorn Bank Public Company ,Limited) ถูกก่อตั้ งข้ึนในวนัท่ี 8 เดือน
มิถุนายน พุธศกัราช2488 โดยคุณโชติ ล ่าซ า โดยการท าธุรกิจธนาคารตอ้งมีใบประกอบอนุญาตจึงจะ
สามารถประกอบธุรกิจธนาคารได้ และมีเงินจดทะเบียนในการท าธุรกิจธนาคารคร้ังแรกจ านวน 5 ลา้น
บาท ในปีพุทธศกัราช2488 ธนาคารกสิกรไทยมีส านกังานใหญ่ตั้งอยูท่ี่ถนนเสือป่า และจากนั้นไดเ้ร่ิมขยาย
สาขาธนาคารกสิกรไทยไปยงัส านกังานต่างๆ คือ สีลม พหลโยธิน ราษฎร์บูรณะ และแจง้วฒันะจ านวน 4 
สาขาตามล าดบั และในปัจจุบนัมีส านกังานใหญ่จ านวนสามสาขา ตั้งอยูท่ี่ส านกังานพหลโยธิน ส านกังาน
ถนนราษฎร์บูรณะ และส านกังานถนนแจง้วฒันะ ในปัจจุบนัธนาคารกสิกรไทยเปิดด าเนินการทางธุรกิจ
ธนาคารมาเป็นเวลา 77 ปี มีสาขาในประเทศไทยจ านวน 1 ,054 สาขา โดยในกรุงเทพมหานครมีจ านวน 
315 สาขา และธนาคารกสิกรไทยมีสาขาในต่างจงัหวดั 739 สาขา นอกจากน้ีธนาคารกสิกรไทยยงัไดเ้ปิด
ให้บริการธนาคารมีสาขาท่ีต่างประเทศอีก 11 สาขา โดยในสาขาต่างประเทศเน้นการบริการดา้นการคา้
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ระหว่างประเทศและบริการด้านการเงินระหว่างประเทศ โดยธนาคารกสิกรมีค าขวญัประจ าตัวคือ             
“ บริการทุกระดบัประทบัใจ”  
 งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 ณัฐนี  คุรุกิจวาณิช ( 2558) ได้ท าการศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการทาง 
โทรศพัท์ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาคสาม เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการ
โดยตรงทางโทรศพัทข์องลูกคา้ธนาคารออมสิน ในขตธนาคารออมสินภาคสาม โดยมีปัจจยัส าคญัคือดา้น
ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น และมีประชากรในการท าการวิจยัโดยวิธีสุ่มแบบบงัเอิญ จ านวน400 
คน และ ทุกคนเป็นลูกคา้ของธนาคารออมสินผลการวิจยัพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด มี
อายุ 25-30 ปี ประกอบอาชีพรับราชการและรัฐวิสาหกิจ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท มี
ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดและมาก ในดา้นผลิตภณัฑ ์ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  บุคคลากร ราคา สถานท่ี 
การส่งเสริมการตลาด กระบวนการให้บริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์
ตามล าดบั 

ณฐันี  คุรุกิจวาณิช ( 2558) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการทางโทรศพัทข์อง
ธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาคสาม เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโดยตรงทาง
โทรศพัทข์องลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาคสาม โดยมีปัจจยัส าคญัคือดา้นส่วนประสม
ทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น และมีประชากรในการท าการวิจยัโดยวิธีสุ่มแบบบงัเอิญ จ านวน400 คน 
ผลการวจิยัพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด มีอาย ุ25-30 ปี ประกอบอาชีพรับราชการและ
รัฐวิสาหกิจ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดและมาก ในดา้น
ผลิตภณัฑ ์ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  บุคคลากร ราคา สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ
ใหบ้ริการ  

อญัชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา (2559) การศึกษาความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออนไลน์
ของประชากร ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้วยวิธีสุ่มเลือกแบบบังเอิญจ านวน 400 คน 
เคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีคือ ท าโดยใชว้ิธีใชแ้บบสอบถาม และน าสถิติเชิงพรรณามาใชใ้น
การวิเคราะห์ คือ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าคะแนนเฉล่ีย การทดสอบ
สมมติฐาน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุก าหนดนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยจากการศึกษาพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ20-25 ปี มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาในระดบัปริญญาตรี เป็นเพศหญิงท่ี
มีรายได้เฉล่ีย 10 ,000 บาท ต่อเดือน และรู้จักวิธีการการใช้ธนาคารออนไลน์ผ่านส่ือโฆษณาทาง
อินเตอร์เนต จากผลวิจยัพบว่า ปัจจยัด้านความรู้ ทศันคติ และความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร 
ความน่าเช่ือถือจากบริการของธนาคารออนไลน์ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการจากธนาคาร
ออนไลน์ 

วาสินี เสถียรกาล (2559) ปัจจยัท่ีมีผลตอการตดัสินใจใชธ้นาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) งานวิจยั
ฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) โดย
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ใชส่้วนประสมทางการตลาด คือ 1.ผลิตภณัฑ ์2.ราคา 3.สถานท่ี 4.ส่งเสริมการตลาด 5.ดา้นกระบวนการ 6.
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 7.ดา้นบุคคลากร ใชแ้บบสอบถามออนไลน์ มีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 425 
คน พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการระดบัมากท่ีสุดคือ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคลากร ด้านสถานท่ี ด้านราคา และลกัษณะทางกายภาพภายนอก เรียง
ตามล าดบั และพบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกนัท าให้มีการตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนั และ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลท าใหก้ารตดัสินใชใ้ชบ้ริการธนาคารต่างกนั 
 สมนึก มังกร (2559) ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการบริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีประชากรท่ีใช้ในการท าการส ารวจคือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคาร
จ านวน 382 คน ดว้ยการใชว้ิธีการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามตารางส าเร็จรูปเครจซี(Crejcie) และ
มอร์แกน (Morgan) ใชแ้บบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าหรือ Rating scale มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือใน
การท าการวิจยั โดยมีค าถามท่ีใชใ้นแบบสอบถามจ านวน 34 ขอ้ และมีค าความเช่ือมัน่ 0.893 ใชเ้คร่ืองมือ
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการหาค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละ ค่าเอฟเพื่อทดสอบมาตรฐาน 
ค่าที โดยจากผลการวิจยั พบวา่ โดยภาพรวม ผลการวิจยัช้ีวา่ ทุกดา้นมีระดบัดีมาก 
 ยุคลธง ธัญญาเศรษฐ์ (2559) ได้ท าการวิจยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบวัหลวง เอม็ แบงคก้ิ์ง ของธนาคารกรุงเทพ ผลการวิจยัสรุปไดว้า่ ปัจจยัส าคญัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบวัหลวง เอม็ แบงคก้ิ์ง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเสถียรของระบบธุรกรรม 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร ปัจจยัดา้นระบบการแจง้เตือน
ความปลอดภยั ปัจจยัด้านบุคคลากรผูใ้ห้บริการ ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
ปัจจยัดา้นระบบความปลอดภยัและความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม อยูใ่นระดบัมาก 
 พรเทพ อยู่ญาติวงศ์(2563)ศึกษาเร่ืองปัจจัย ท่ี มีผลต่อความพึ งพอใจในการใช้บ ริการ
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน)สาขาพุทธมณฑลสาย5 ใชป้ระชากรจ านวน400คนเป็นคนท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน)สาขาพุทธมณฑลสาย5 ผลวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุ31-40ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน20,001-
40,000บาท มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   
 วธีิด าเนินการวจิัย 
 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) และใชว้ิธีการเกบ็ขอ้มูลแบบสอบถาม 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่สามารถทราบจ านวนประชากรได ้ดงันั้นผูว้ิจยั
ได้ใช้วิธี การค านวนจากสูตร ไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G.Cochran (1953) โดยผูว้ิจยัต้องการสุ่ม
ตวัอยา่งเป็น ร้อยละ 50 หรือ 0.5  จากประชากรทั้งหมด ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และ ยอมรับ
ค่าความคลาดเคล่ือนจากากรสุ่มตวัอย่างไดร้้อยละ 5 หรือ 0.5 ส าหรับวิธีการสุ่มตวัอย่าง  ผูว้ิจยัใชข้นาด
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กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น(Nonprobability Sampling) : ซ่ึงผูว้ิจยั
ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งวิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอมู้ลในครั้งน้ีคือแบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 2 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน สถานะ และระดบัการศึกษา จ านวน 6 ขอ้ 

ส่วนท่ี2 เป็นแบบสอบถามวดัความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด โดยสามารถแบ่ง
ออกเป็น 7ด้าน ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรประเมินแบบลิเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดบัดงัน้ี ระดบั
ความคิดเห็นมากท่ีสุด= 5 คะแนน, ระดับความคิดมาก = 4 คะแนน, ระดับความคิดเห็นปานกลาง=3
คะแนน, ระดบัความคิดเห็นนอ้ย=2คะแนน, ระดบัความคิดเห็นนอ้ยสุด=1คะแนน 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกร
ไทยของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและงานวิจยัอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิด
ท่ีใช้ในการวิจัยเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามและตรวจสอบเน้ือหาว่าครอบคลุม
วตัถุประสงคห์รือไม่ หลงัจากนั้นน าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกตอ้ง
ของเน้ือหาตลอดจนไปถึงความชดัเจนและการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมของขอ้ค าถาม โดยพิจารณาจากคะแนน 
IOC ดงัน้ี1.  ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีความเท่ียงตรงใชไ้ด ้
  2.  ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีท าโดยแจกแบบสอบถามใหก้บัประชากรวยัท างานท่ีใชบ้ริการ

จากธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาย ุ15-60ปี 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการประมวลผลทางคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรม SPSS 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล 
2. ค่าเฉล่ีย (X̅) 
3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ปัจจยัดา้นต่างๆ 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างานในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 267คน คิดเป็น
ร้อยละ 66.8 และรองลงมาคือ เพศชาย จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 ในดา้นอายสุ่วนใหญ่มีอาย ุ21-
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30 ปี จ  านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 รองลงมาคือ อาย3ุ1-40  จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20 มีอาย ุ
15-20 ปี จ  านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 39คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 มีอาย ุ41-50 ปี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อย
ละ 6 และ กลุ่มตวัอย่างอายุ 51-60 ปีข้ึนไป จ านวน15 คน มีจ านวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.8 ในดา้น
รายได้พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้20,001-30,000บาท จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 
รองลงมาคือมีรายได1้0,001-20,000 บาท จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 มีรายได ้30,001-40,000 บาท 
จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 มีรายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5  มี
รายได4้0,00-50,000 บาท มีจ านวน 37คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดม้ากกว่า 50,000 
บาทข้ึนไป จ านวน 17 คน มีจ านวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 4.3 ดา้นสถานภาพในการสมรสพบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 71 รองลงมาคือมีสถานภาพสมรส 
จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 มีสถานภาพหย่าร้าง จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพอ่ืนๆ จ านวน 1 คน มีจ านวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ0.3 ดา้นระดบัการศึกษาพบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 รองลงมา
คือมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า
กวา่ปริญญาตรี จ านวน 43 คน มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 10.8 ดา้นอาชีพพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 รองลงมาคือมีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี 
จ านวน 43 คน มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 10.8  

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน โดยมีความคิดเห็นต่อปัจจยัสถานท่ีมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัลกัษณะกายภาพของสถานประกอบการ ปัจจยัดา้น
กระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านบุคคลากร  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และปัจจัยด้านราคามีน้อยท่ีสุด
ตามล าดบั 
สรุปผลการวจัิย 

การศึกษาคร้ังน้ีพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรววยัท างานใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 267คน คิดเป็น
ร้อยละ 66.8 ส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปี จ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 มีรายได2้0,001-30,000บาท 
จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 284 คน คิดเป็นร้อย
ละ 71 อยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8  
2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณารายดา้น ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเรียงล าดบัจากดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด พบวา่ดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะกายภาพของสถานประกอบการ ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคคลากร ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นราคา ตามล าดบั 
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อภิปรายผล 
ด้านผลติภัณฑ์ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างานใน

เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ ดา้นผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด คือ  ธนาคารกสิกรไทยมีบริการโอนเงิน
ช าระค่าสินคา้และบริการ ทั้งในและต่างประเทศในระดบัใด , ธนาคารกสิกรไทยมีบริการทางดา้นเงินฝาก 
เช่น บญัชีสะสมทรัพย ์บญัชีเงินฝากประจ า บญัชีเดินสะพดั ในระดบัใด  ธนาคารกสิกรไทยมีการบริการ
บตัร ATM ท่ีใชง้านง่าย สะดวก ปลอดภยั และ แอพพลิเคชัน่ K Plus มี รูปแบบการใชง้านง่าย น้อยท่ีสุด 
ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐนี  คุรุกิจวาณิช ( 2558) ไดท้ าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาคสาม เพื่อศึกษาปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโดยตรงทางโทรศพัท์ของลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาคสาม 
โดยมีปัจจยัส าคญัคือดา้นส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น และมีประชากรในการท าการวิจยัโดยวิธีสุ่ม
แบบบงัเอิญ จ านวน400 คน และ ทุกคนเป็นลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขาออมสินสาม ผลการวิจยั
พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด มีอาย ุ25-30 ปี ประกอบอาชีพรับราชการและรัฐวิสาหกิจ 
มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดและมาก ในด้านผลิตภัณฑ ์ 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  บุคคลากร ราคา สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด กระบวนการให้บริการ ส่งผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัท ์
 ด้านราคา 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ ดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าทุกขอ้มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด คือ ค่าธรรมเนียมในการส่งขอ้ความแจง้เตือน เม่ือมีการฝากเงิน-ถอน
เงิน รายปี มีความเหมาะสม ค่าธรรมเนียมในการรักษาบญัชีรายปีมีความเหมาะสม ในการท าธุรกรรมดา้น
ต่างๆ อัตราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม อัตราค่าบริการบัตรเครดิต มีความเหมาะสม และ ราคา
ค่าบริการบตัร ATM มีความสมเหตุสมผล เม่ือเทียบกบัความสะดวกในการใชง้าน นอ้ยท่ีสุดตามล าดบั ซ่ึง
ตรงกบังานวิจยัของ อญัชฎา สายสนัน่ ณ อยธุยา (2559) การศึกษาความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
ออนไลน์ของประชากร ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีน ามาใช้ในการศึกษา
คร้ังน้ีคือประชากรท่ีอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล ด้วยวิธีสุ่มเลือกแบบบงัเอิญ
จ านวน 400 คน เคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีคือ ท าโดยใชว้ิธีใชแ้บบสอบถาม และน าสถิติเชิง
พรรณามาใชใ้นการวิเคราะห์ จากผลวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นความรู้ ทศันคติ และความเขา้ใจเก่ียวกบับริการ
ของธนาคาร รวมถึงความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือจากบริการของธนาคารออนไลน์ พฤติกรรมการใช้
อินเตอร์เนต รวมถึงประสบการณ์การใชบ้ริการจากการท าธุรกรรมออนไลน์ ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการจากธนาคารออนไลน์ 
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ด้านสถานที่ 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ ดา้นสถานท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ทุกขอ้
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ธนาคารกสิกรไทยมีตูเ้งินฝาก ตูป้รับสมุดธนาคารท่ีช่วยลดเวลาใน
การเขา้รับบริการ กระจายอยูต่ามจุดต่างๆ พร้อมใชง้านตลอด 24 ชัว่โมง แอพพลิเคชัน่ K Plus สามารถใช้
งานไดต้ลอด 24 ชัว่โมง สะดวกต่อผูใ้ชบ้ริการ  แอพพลิเคชัน่ K Plus สามารถdownload มาใชง้านไดง่้าย 
ไม่ซับซ้อน ธนาคารกสิกรไทยตั้งอยู่ตามเขตต่างๆ มีสัญลกัษณ์ชัดเจน จดจ าง่าย สะดวกต่อการไปใช้
บริการ  สะดวกต่อการไปใชบ้ริการ ธนาคารกสิกรไทยตั้งอยูใ่นสถานท่ีปลอดภยั นอ้ยท่ีสุดตามล าดบั ซ่ึง
ตรงกบัผลการวิจยัของ สมนึก มงักร (2559)ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีประชากรท่ีใช้ในการท าการส ารวจคือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ี
ธนาคารจ านวน 382 คน ด้วยการใช้วิธีการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามตารางส าเร็จรูปเครจซี
(Crejcie) และมอร์แกน (Morgan) ใช้แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าหรือ Rating scale มาใช้
เป็นเคร่ืองมือในการท าการวิจยั ศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการทุกดา้นมีระดบัดี
มาก 

การส่งเสริมการตลาด  
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ ดา้นส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ พนักงานมีการ
ติดต่อไปเพื่อเชิญชวนให้ลูกคา้มาใชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง เช่น บตัรกดเงินสด บตัรเครดิต ธนาคารกสิกร
ไทยมีการแจกของสมนาคุณแก่ลูกคา้ตามเทศกาลต่างๆ เช่นปฏิทิน ธนาคารกสิกรไทยมีการแจกเอกสาร 
แผ่นพบัประชาสัมพนัธ์ให้กบัลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทยมีบริการมอบสิทธิพิเศษต่างๆส าหรับลูกคา้ของ
ธนาคารกสิกรไทยท่ีมารับบริการ และ ธนาคารกสิกรไทยมีการลงส่ือโฆษณาออนไลน์ตามแอพพลิเคชัน่
ต่างๆ นอ้ยท่ีสุดตามล าดบั ซ่ึงโดยตรงกบังานวิจยัของพรเทพ อยูญ่าติวงศ(์2563)ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน)สาขาพุทธมณฑลสาย5 ใช้ประชากร
จ านวน400คนเป็นคนท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน)สาขาพุทธมณฑลสาย5ผลวิจยัพบว่า
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ31-40ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน20,001-40,000บาท มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด   
 ด้านบุคคลากร 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ ดา้นบุคคลากร โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานธนาคารกสิกร
ไทย มีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม สะอาด เรียบร้อย พนกังานธนาคารกสิกรไทยให้บริการกบัลูกคา้
อย่างเท่าเทียมกนัทุกคน พนักงานธนาคารกสิกรไทยมีอธัยาศยัดี ยิ้มแยม้แจ่มใสให้กบัผูท่ี้มาใช้บริการ 
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พนกังานธนาคารกสิกรไทยมีความรู้ สามารถใหค้ าแนะน าและค าปรึกษาในการท าธุรกรรมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
และพนกังานกสิกรไทยพูดจาสุภาพอ่อนนอ้มกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ นอ้ยท่ีสุดตามล าดบั ตรงกบังานวิจยั
ของ ยุคลธง ธัญญาเศรษฐ์ (2559) ได้ท าการวิจัยเร่ืองปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบวัหลวง เอม็ แบงคก้ิ์ง ของธนาคารกรุงเทพ ผลการวิจยัสรุปไดว้า่ ปัจจยัส าคญัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบวัหลวง เอม็ แบงคก้ิ์ง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเสถียรของระบบธุรกรรม 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร ปัจจยัดา้นระบบการแจง้เตือน
ความปลอดภยั ปัจจยัด้านบุคคลากรผูใ้ห้บริการ ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
ปัจจยัดา้นระบบความปลอดภยัและความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม รวมถึงปัจจยัดา้นประชากร 
 ด้านกระบวนการให้บริการ 
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ขอ้ความแจง้
เตือนเงินเขา้-ออก ของธนาคารกสิกรไทย มีความถูกตอ้ง รวดเร็ว แม่นย  า ง่ายต่อการรับรู้ การท าธุรกรรม 
การใชแ้อพพลิเคชัน่ K Plus ท าธุรกรรมไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ขั้นตอนในการรับบริการ
จากธนาคารกสิกรไทย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความปลอดภยั ธนาคารกสิกรไทยมีการให้บริการถูกตอ้ง 
แม่นย  า รวดเร็ว ท าให้ลูกค้าไม่ต้องรอนาน และการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย มีมาตรฐานดี
สม ่าเสมอ  น้อยท่ีสุดตามล าดับ โดยตรงกับงานวิจยัของ  วาสินี เสถียรกาล (2559) ได้ท าการวิจยัเร่ือง 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชธ้นาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการระดบั
มากท่ีสุดคือ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นสถานท่ี ดา้น
ราคา และลกัษณะทางกายภาพภายนอก เรียงตามล าดบั 
 ด้านลกัษณะกายภาพของสถานประกอบการ 
ปัจจยัดา้นลกัษะทางกายภาพของสถานประกอบการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบว่าทุกขอ้มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด คือ ธนาคารกสิกรไทยมีการตกแต่งมีการตกแต่งอาคาร
สถานท่ีสวยงามทั้งภายนอกและภายในธนาคาร อยา่งสวยงามน่าเขา้รับบริการ สถานท่ีของธนาคารกสิกร
ไทยมีการจดัวางอุปกรณ์ เช่น เคาเตอร์ โต๊ะ เกา้อ้ีส าหรับนัง่รอรับบริการ ท่ีวางแผน่พบั ท่ีกดบตัรคิว อยา่งมี
ระเบียบ สวยงาม บรรยากาศภายในธนาคารกสิกรไทย มีความเป็นมิตร ปลอดโปร่งปลอดดภยัต่อการมา
เขา้รับบริการ ธนาคารกสิกรไทย เตรียมสถานท่ีนัง่รอรับบริการท่ีเพียงพอ สะอาด สะดวกสบาย ธนาคาร
กสิกรไทยมีสถานท่ีตั้งกระจายตามจุดต่างๆทุกกเขตบริการสะดวกต่อการเขา้รับบริการ ตรงกบังานวิจยั
ของ อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี โดยใช้ประชากรในการ
ท าการศึกษาจ านวน400คน ใชก้ารวิเคราะห์โดยใชค่้าสถิติ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละt-test ,F-test 
ผลการวิจยัพบวา่1)ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในดา้น ความน่าเช่ือถือ และการใชบ้ริการจากธนาคาร 
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2)ทั้งรายดา้นและรายขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุดในดา้นปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพของสถานประกอบการ 3)เพศ และ รายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

ด้านผลติภัณฑ์ 
จ าแนกตามรายด้านและรายข้อ ด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย ส่ิงท่ีต้อง

ปรับปรุงคือ ธนาคารกสิกรไทยมีบริการโอนเงินช าระค่าสินคา้และบริการ ทั้งในและต่างประเทศในระดบั
ใด ควรประชาสัมพนัธ์ให้มากข้ึนเช่น ตั้งค่าช าระสินคา้และบริการล่วงหน้า,ธนาคารกสิกรไทยมีบริการ
ทางดา้นเงินฝาก เช่น บญัชีสะสมทรัพย ์บญัชีเงินฝากประจ า บญัชีเดินสะพดั ในระดบัมากท่ีสุด ควรมีการ
ประชาสมัพนัธ์มีการแจกของสมนาคุณเพื่อเป็นการกระตุน้ใหลู้กคา้เขา้มาฝากเงินมากข้ึน 

ด้านราคา 
 จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ ดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่
ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัท่ีมากท่ีสุด ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงคือ ค่าธรรมเนียมในการส่งขอ้ความแจง้
เตือน เม่ือมีการฝากเงิน-ถอนเงิน รายปี มีความเหมาะสม โดยให้ลูกคา้ท่ีมารับบริการมีการสามารถออก
ความเห็นเก่ียวกบัราคาค่าธรรมเนียมได ้,ค่าธรรมเนียมในการรักษาบญัชีรายปีมีความเหมาะสม โดยควรมี
บริการแจง้เตือนลูกคา้ทุกปีวา่จะหกัค่ารักษาบญัชีรายปีวนัท่ีเท่าไหร่ เดือนใหน อยา่งชดัเจน 
 ด้านสถานที่ 
 จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ ดา้นสถานท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงคือ 
ตูป้รับสมุดธนาคารท่ีช่วยลดเวลาในการเขา้รับบริการ กระจายอยู่ตามจุดต่างๆ พร้อมใช้งานตลอด 24 
ชัว่โมง โดยควรท าการส ารวจในเขตพื้นท่ีใดท่ียงัขาดตูรั้บฝาก-ถอน ปรับสมุดบญัชี เพื่อใหลู้กคา้ไดใ้ชง้าน
อย่างทั่วถึง และเป็นการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดและรักษาฐานลูกค้าเก่าไว ,้ แอพพลิเคชั่น K Plus 
สามารถใช้งานได้ตลอด 24 ชั่วโมง สะดวกต่อผูใ้ช้บริการ ควรมีการดูแลพัฒนาปรับปรุงระบบอยู่
ตลอดเวลาใหร้ะบบใหมี้ความสเถียรและความปลอดภยัในระหวา่งใชง้านใหม้ากท่ีสุด 
 ด้านส่งเสริมการตลาด 
 จ าแนกตามรายด้านและรายขอ้ ดา้นส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่ิงท่ีตอ้ง
ปรับปรุงคือ พนักงานมีการติดต่อไปเพื่อเชิญชวนให้ลูกคา้มาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เช่น บตัรกดเงินสด 
บตัรเครดิต ควรมีการประชาสัมพนัธ์กระตุน้ให้ลูกคา้รู้ว่าธนาคารมีบริการอะไรบา้ง เพื่อจะไดเ้พิ่มส่วน
แบ่งทางการตลาด และกระตุน้ใหลู้กคา้เก่าๆ ใชบ้ริการดา้นอ่ืนๆมากข้ึน, ธนาคารกสิกรไทยมีการแจกของ
สมนาคุณแก่ลูกคา้ตามเทศกาลต่างๆ เช่นปฏิทิน และควรมีการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้รู้ว่าธนาคารมีการ
แจกของสมนาคุณ กระตุน้ให้ลูกคา้ออกมารับ เช่น โทรศพัเ์ตือนให้ลูกคา้ท่ีใช้บตัร WISDOM มารับบตัร
ส ารับเคก้วนัเกิดท่ี S&P เพราะลูกคา้บางคนลืม ท าใหเ้สียสิทธิพิเศษดา้นการส่งเสริมการตลาดไป 
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 ด้านบุคคลากร 
 จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ ดา้นบุคคลากร โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง
คือ พนักงานธนาคารกสิกรไทย มีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม สะอาด เรียบร้อย โดย มีการดูแล
ตรวจสอบเคร่ืองแต่งกายของพนกังานทุกวนัให้รักษามาตรฐาน ความสะอาด เรียบร้อย, พนกังานธนาคาร
กสิกรไทยให้บริการกบัลูกคา้อย่างเท่าเทียมกนัทุกคน โดยมีการสุ่มตรวจสอบอยู่เสมอ เช่น มีการมานั่ง
สงัเกตการณ์บรรยากาศในการใหบ้ริการลูกคา้จริง 
 ด้านกระบวนการให้บริการ 
 จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ ดา้นกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่ิงท่ี
ตอ้งปรับปรุงคือ ขอ้ความแจง้เตือนเงินเขา้-ออก ของธนาคารกสิกรไทย มีความถูกตอ้ง รวดเร็ว แม่นย  า ง่าย
ต่อการรับรู้ การท าธุรกรรม โดยมีการสุ่มเช็คระบบเพื่อพฒันาปรับปรุงระบบอยู่เสมอ และมีการอบรม
พนกังานหลงับา้นผูดู้แลระบบใหพ้ฒันาระบบให้ดีข้ึน ปลอดภยัข้ึนตลอดเวลา, ขอ้ความแจง้เตือนเงินเขา้-
ออก ของธนาคารกสิกรไทย มีความถูกตอ้ง รวดเร็ว แม่นย  า ง่ายต่อการรับรู้ การท าธุรกรรม โดยมีการสุ่ม
เช็คระบบเพื่อพฒันาปรับปรุงระบบอยู่เสมอ และมีการอบรมพนักงานหลงับา้นผูดู้แลระบบให้พฒันา
ระบบใหดี้ข้ึน ปลอดภยัข้ึนตลอดเวลา 
 ด้านลกัษณะกายภาพของสถานประกอบการ 
 จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ ดา้นลกัษณะกายภาพของสถานประกอบการ โดยรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงคือ ธนาคารกสิกรไทยมีการตกแต่งมีการตกแต่งอาคารสถานท่ีสวยงามทั้ง
ภายนอกและภายในธนาคาร อยา่งสวยงามน่าเขา้รับบริการ โดยตอ้งมีการรักษา ดูแล ปรับปรุงสถานท่ีให้
สะอาด สวยงาม ตลอดเวลา เช่นมีพนกังานท าความสะอาดคอยดูและความสะอาดและตรวจเช็คตลอดเวลา
, สถานท่ีของธนาคารกสิกรไทยมีการจดัวางอุปกรณ์ เช่น เคาเตอร์ โต๊ะ เกา้อ้ีส าหรับนัง่รอรับบริการ ท่ีวาง
แผ่นพบั ท่ีกดบัตรคิว อย่างมีระเบียบ สวยงาม โดยมีการตรวจสอบอยู่เสมอว่า อุปกรณ์ต่างๆแข็งแรง 
ปลอดภยั มีการท าความสะอาด พร้อมใชง้านอยูเ่สมอ เพื่อพร้อมส าหรับบริการลูกคา้อยูต่ลอดเวลา 
ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการเพิ่มเติมตวัแปร เพื่อศึกษาปัจจยัด้านอ่ืนๆท่ีอาจจะมีผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้
บริการธนาคารกสิกรไทยของประชากรวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ให้มากข้ึน ตามสถานการณ์ท่ี
เปล่ียนแปลงไป  

2.ควรใชก้ารเก็บขอ้มูลวิธีอ่ืนมาร่วมดว้ย อาจมีการขอสัมภาษณ์โดยมีการพูดคุยกบัผูม้ารับบริการ 
หรือมีการไปนัง่สงัเกตการ จะท าให ้สามารถเห็นพฤติกรรมการบริโภคท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

3.ควรมีหน่วยงานทีสนับสนุนงานวิจยัในพื้นท่ีต่างๆ เพื่อท่ีทางธนาคารกสิกรจะไดส้ามารถน า
งานวิจยัไปพฒันาปรับปรุงการบริการ การวางแผนการตลาดไดต้รงตามความตอ้งการของประชากรตาม
จงัหวดัต่างๆไดต้รงตามความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 
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