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บทคัดย่อ 
              งานวจิยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค(์1) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากัด(มหาชน) ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู ้บริโภค( 2)เ พ่ือศึกษาปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นอาชีพ และ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน) ทั้งน้ีเพ่ือใหผู้ ้ประกอบการธนาคารทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้ บริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สามารถน าผลวิจยัไปประยุกต์ใช้ เพ่ือเป็นส่วนหน่ึงในการวางแผน
พฒันา และก าหนดกลยุทธ์  ประชากรท่ี ท าการศึกษา คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) ท าการส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ผ่านระบบออนไลน์ Google Docs ซ่ึง
สามารถเก็บ แบบสอบถามไดท้ั้งส้ิน 437 ชุด ผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นกระบวนการ และ เคร่ืองมืออุปกรณ์ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โปรโมชัน่ และบริการหลงัการขาย ปัจจยัดา้น
เทคโนโลยี ปัจจยัจ านวนช่องบริการ และสาขา ปัจจยัด้านบุคคล ปัจจยัด้านสถานท่ี และช่วงเวลาในการ
ให้บริการ และปัจจัยด้านช่ือเสียง นโยบาย และภาพลกัษณ์ตามล าดบั ในส่วนผลการวิจยัทาง ลกัษณะ 
ประชากรศาสตร์ พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
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จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีผลการ ตดัสินใจ
ใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
ค าส าคัญ : ธนาคารพาณิชย,์ กรุงศรีอยุธยา, การตดัสินใจ 

 
Abstract 
               The objectives of this study were. (1)The 7P’s marketing mix - product, price, place, promotion, 
people, process and physical evidence was taken into account. (2)Demographic factors, including 
population, occupation, and income, were also considered. Samples were 437 BAY customers who provided 
data by filling out questionnaires, using Google Docs.Results were that process and equipment, products, 
promotion, after-sale service, technologies, number of service counters and branches, personnel, place, 
processing time, reputation and policy, and image, were influential in decreasing order of importance. 
Demographically, occupation has an impact, but income did not. These findings may help banks in Thailand 
develop planning and improve strategy for better customer service in a highly competitive market.  
Keywords : Commercial banks, Bank of Ayudhya Public Company Limited (BAY), Decision 
 
บทน า 
                    ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีมีบทบาทสูงในดา้นการด าเนินธุรกิจมีส่วนสนบัสนุนให้เกิด
การลงทุนในธุรกิจประเภทต่างๆ โดยใหบ้ริการทางการเงินในรูปแบบต่างๆ  เช่น การฝาก-ถอนเงิน  การโอน
เงิน  การใหสิ้นเช่ือ  การใหเ้ช่าตูนิ้รภยั  การจ าหน่ายพนัธบตัรรัฐบาล  การช าระค่าสาธารณูปโภค  ตลอดจน
การแลกเปลี่ยนเงินตารต่างประเทศ   ซ่ึงในปัจจุบนัประเทศไทยมีธนาคารพาณิชย์ และสาขาท่ีเปิดด าเนินการ
มากข้ึนท าใหธ้นาคารพาณิชยต์อ้งเผชิญกบัสภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรงเน่ืองจากผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการใช้
บริการท่ีมากข้ึน ปัจจุบนัท่ีการแข่งขนัของธนาคารพาณิชยค่์อนขา้งสูงมากข้ึน การด าเนินธุรกิจดา้นการเงินการ
ธนาคารยิ่งจ  าเป็นตอ้งมีการปรับปรุงเปลีย่นแปลง และพฒันารูปแบบการใหบ้ริการใหท้นัสมยัเหมาะสมกบั ยุค
สมยัท่ีเปลี่ยนไปโดยการน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการด าเนินงานเพ่ือให้การบริการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคและช่วยอ านวยความสะดวกใน ดา้นการใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงินโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ดา้นธนาคารบนอินเตอร์เน็ตรูปแบบต่างๆท่ีน ามาใชส่้งเสริมใหธ้นาคารสามารถเพ่ิมช่องทางในการหารายได้
ขยายฐานข้อมูลรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและช่วยลดต้นทุนในการด าเนินงานซ่ึงจะมีผลให้เกิดความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ในธุรกิจและยงัเป็นการพฒันาศกัยภาพของธนาคารไดอ้ีกดว้ย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) จึงไดมี้การพยายามปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร เพ่ือมุ่งหวงัท่ีจะเป็นธนาคารใน
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ดวงใจของผูบ้ริโภคท่ีเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารโดยทางธนาคารไดมี้การจดัฝึกอบรมให้กบัพนกังานในเร่ือง
ของการใหบ้ริการ มีการปรับปรุงสถานที่ใหบ้ริการ ปรับปรุงธุรกิจท่ีใหบ้ริการเพ่ือใหลู้กคา้ท่ีมาใช้ บริการเกิด
ความประทบัใจทั้งในดา้นการใหบ้ริการและดา้นธุรกิจท่ีให้บริการดงันั้นจึงเห็นไดว้่า ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) ให้ความส าคญัในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ ทั้งในดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการกระบวนการ
ใหบ้ริการและสถานที่ใหบ้ริการ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ยงัไดเ้ลง็เห็นถึงความหลากหลายของ
กลุ่มผูบ้ริโภค ท่ีมีปัจจยัรูปแบบการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัออกไป ของแต่ละบุคคล เช่น เพศ อายุ  การศึกษา  
เป็นตน้  ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีท าให ้ทางธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากดั (มหาชน) มีผลิตภณัฑ์ต่างๆท่ีรองรับต่อความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค มีการใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภคและการปฎิบติังานภายในธนาคาร
เพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการใชบ้ริการ ง่ายต่อการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบต่างๆท่ีอ  านวยความ
สะดวกแก่ผูบ้ริโภค     
                    ดงันั้นผูศึ้กษาจึงสนใจศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินจากธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน) ของผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการ เพ่ือศึกษาวา่มีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 
มีอิทธพลต่อการเลือกใชต่้อการเขา้ใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน) จึงมีความส าคญัใ นการน า

ขอ้มูงงานวจิยัน้ี  ไปใชใ้นการประยุกตใ์ช ้วางแผนพฒันา กลยุทธ์ ปรับปรุงและต่อยอดใหมี้คุณภาพท่ีดียิ่งข้ึน 

                    วัตถุประสงค์การวิจัย   

                    1. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน) ท่ีมี

ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

                    2. เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นอาชีพ และ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน) 

                    สมมติฐาน 

                    1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินจาก ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการ 

                    2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบริกามีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการทาง
การเงินจาก ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการ 
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                    ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

                    1. ใหธ้นาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) และสามารถน าผลงานวิจยั ฉบบัน้ีไปเป็น
ฐานขอ้มูล ในการวางแผนและพฒันากลยุทธ์ ปรับปรุงและต่อยอดการใหบ้ริการของ ธนาคาร 

                     2. ใหธ้นาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) และผูป้ระกอบการธนาคารอื่นๆ ได ้ทราบถึงปัจจยั

ในการการตดัสินใจเลอืกใชบ้ริการธนาคารและแนวโนม้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร และน าเอา ขอ้มูลไปใชใ้นการคิด
วเิคราะห์ ในการก าหนดกลยุทธ์ของธนาคารใหต้รงกบัความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือแข่งขนักบัธนาคารอื่นๆ 

                     3. ให้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ทราบถึงปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้น อาชีพ และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มีผลในการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน)  หรือไม่  เพ่ือน ามา
เป็นเป็นฐานขอ้มูล ในการปรับปรุงพฒันา รวมถึงวางแผน กลยุทธ์ในการบริการต่อไป 

                     4.  เป็นประโยชน์ในด้านฐานข้อมูล ให้กับธนาคารและผู ้ท่ีเ ก่ียวข้อง ในการ วิเคราะห์ 
ประกอบการวางแผนและตดัสินใจ รวมถึงใชใ้นการปรับเปลี่ยน ปรับปรุง และพฒันากลยุทธ์ ต่อไปในอนาคต 

 

งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

                    ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  

                    ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  

                     ณฐัดนยั ใจชน (2555) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ จากธนาคารพาณิชย์ ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์มีผลต่อการเลือกใช้บริการ จากธนาคารพาณิชย์ โดยกลุ่ม
ตวัอย่างใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุดในดา้น การใหบ้ริการท่ีมี คุณภาพ/มีความถูกตอ้งของขอ้มูล รองลงมา
คือมีรูปแบบการใหบ้ริการของธนาคารตรงกบัความตอ้งการ 
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                    ปัจจยัดา้นราคา (Price) 

                    อรษา ทิพย์เท่ียงแท ้(2558) ไดท้ าการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด ส่งผลต่อการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน ในเขตอาเภอปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ปัจจยั ดา้นราคาส่งผลต่อการใช้บริการ

ธนาคาร โดยกลุ่มตวัอย่างใหค้วามสาคญักบัอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูง   

                    ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

                    จริยา เรือนแกว้ (2550) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช ้บริการจากธนาคารพาณิชยข์อง

นกัศึกษาสายสังคมศาสตร์ระดบัปริญญาตรีมหาวทิยาลยั เชียงใหม่ พบวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผล

ต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชย ์โดยกลุ่ม ตวัอย่างใหค้วามส าคญักบัเร่ืองธนาคารควรจะมีการแจก

ของช าร่วย ของก านลั ในโอกาสพิเศษใหก้บัลูกคา้ ควรจะมีการเตรียมของใหพ้อเพียงกบัจ านวนลูกคา้                  

                    ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 

                    ทนงศกัด์ิ จิรวฒันวติร (2554) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ บตัรเครดิตของลูกคา้

ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ภาคกลางสาม สมุทรสาคร-สมุทรสงคราม พบว่าปัจจยัดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่ายมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคาร โดยเร่ืองท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเป็น

อนัดบัแรกคือ มีศูนย์บริการสมาชิก Call Center สามารถ ให้ขอ้มูล รองลงมาคือสาขามีท่ีจอดรถสะดวก 

สถานที่ในการใหบ้ริการสะอาดเรียบร้อย  

                    ปัจจยัดา้นบุคคล (People) 

                    ทิพชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2556) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ การเลือกใชบ้ริการธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหา นคร พบวา่ส่วน ประสมทางการตลาดดา้นพนกังาน

มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร โดยเร่ืองท่ีกลุ่มตวัอยา่งให ้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก คือ การแต่งกาย

ของพนกังานสุภาพ สะอาด เรียบร้อย น่าเช่ือถือ รองลงมาคือ พนกังานแสดงออกถึงความเป็นมิตร สุภาพ 

อ่อนโยน และพนกังานมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
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                    ปัจจยัดา้นการบริการ (Process) 

                    กฤษฎา ราชมณี (2547) ไดท้ าการศึกษา ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ

ธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขานครพนม พบวา่ ปัจจยัทาง การตลาดดา้นกระบวนการมีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธนาคาร โดยเร่ืองท่ีกลุ่ม ตวัอย่างให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก ไดแ้ก่ 

ความสะดวกในการใชบ้ริการ รองลงมาคือ ความรวดเร็ว แม่นย  า ถูกตอ้ง ในการบริการ ระยะเวลาในการคอย

รับบริการ และขั้นตอนในการขอใชบ้ริการ  

                    ปัจจยัดา้นกายภาพ (Physical Evidence) 

                    กฤษฎา ราชมณี (2547) ไดท้ าการศึกษา ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล ต่อการตดัสินใจใช้บริการ

ธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขานครพนม พบวา่ ปัจจยัทาง การตลาดดา้นกายภาพมีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจในการเลอืกใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของพ้ืนท่ี ท่ีใหบ้ริการ ความเพียงพอของสถานท่ีจอด

รถ การตกแต่งสถานที่ภายในธนาคาร และการวางผงั ภายในสานกังาน  

                    ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ (Demographics)  

                    ปัจจยัดา้นอาชีพ (Occupation) 

                    จนัทร์พิมพ์ หลวงแก้ว (2540) ได้ท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทาง การตลาดท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการฝากเงินของลูกคา้ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) สาขารังสิต จงัหวดัปทุมธานี พบว่า อาชีพท่ี

แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการฝากเงินในดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้มของธนาคาร และดา้นกระบวนการ แตกต่างกนั  

                    ปัจจยัดา้นรายได ้(Income) 

                    ณฐัดนยั ใจชน (2555) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ จากธนาคารพาณิชย์ ใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลด้านรายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเข้าใช้

บริการธนาคารพาณิชย์ ในดา้นความถี่ช่วงเวลา ประเภทการให้บริการ ลกัษณะการใช้บริการ เหตุผลท่ีใช้

ธนาคารนั้นๆ  
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วิธีการศึกษา 

                    กลุ่มตัวอย่าง 

                    ผูว้จิยัไดอ้า้งอิงสูตรท่ีจะก าหนดกลุ่มตวัอย่างตามกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร ดว้ยก าหนด

สมมติฐานท่ีวา่ขอ้มูลมีการกระจายตวัแบบปกติ (Normal Distribution)  จากการคิดค านวณจากสูตร พบว่าใน
กรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% จะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสม
เท่ากับ 385 ต ัวอย่าง อย่างไรก็ตาม เพ่ือป้องกันความผิดพลาดของข้อมูลท่ีอาจเกิดข้ึนจากการตอบ
แบบสอบถามไม่ครบถ้วนหรือไม่ สมบูรณ์  ดงันั้นผู ้วิจยัจึงได้เพ่ิมจ านวนผู ้จดัท าแบบสอบถามอีก 5%  
รวมกลุ่มตวัอย่างคร้ังน้ีทั้งหมด 405 ตวัอย่าง 

                    การเก็บรวบรวมข้อมูล 

                    เก็บรวบรวมข้อมูล โดยวิธีการแจกแบบสอบถามออนไลน์  เน่ืองจากเป็นวิธีท่ีกลุ่มตวัอย่าง
สามารถเขา้ถึงไดง่้าย รวดเร็ว ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเกบ็ขอ้มูล รวมถึงลดเวลาในการแจกแบบสอบถาม และ
ยงัเป็นการสะดวกต่อผูต้อบแบบสอบถาม 

เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษางานวจิยั 
                    เคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลเพ่ือการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม 
ผูว้จิยัไดท้  าการแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ค  าถามคดักรอง และขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน)

โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ซ่ึงให้เลือกเพียง 1 ค าตอบ ท่ีตรงกับ
ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด 

ส่วนที่ 2 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ 

อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยแบบสอบถามมีลกัษณะ เป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check-List) ใหเ้ลือกเพียง 1 ค าตอบ 

ส่วนที่ 3 ค  าถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและการใช้บริการ ธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จ ากดั (มหาชน)ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นกายภาพ ซ่ึงมีลกัษณะ แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) ใช้เกณฑ์การก าหนดค่าน ้ าหนกัของ การประเมินเป็น 5 ระดบัจากน้อยไปมาก ตามวิธีของลิ
เคิร์ท (Five-Point Likert Scales)  
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ผลการวิจัย 

                    กลุ่มตวัอย่างโดยส่วนมากเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยเป็นเพศชายร้อยละ40 และเพศหญิง 

ร้อยละ 60 ซ่ึงส่วนใหญ่มีอายุ 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 57.3 นอกจากน้ีส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ 
ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 69.9 โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิด
เป็นร้อยละ51.85 ซ่ึงม่ีรายไดเ้ฉลี่ยติอเดือนอยู่ระหวา่งช่วง 20,001- 30.000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.68 จากกลุ่ม
ตวัอย่างทั้งหมด เม่ือพิจารณาถึงปัจจยัหลกัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ซ่ึง ประกอบดว้ยตวัแปรอิสระ
จ านวนทั้ งส้ิน 34 ตวัแปร พบว่าตัวแปรอิสระท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความ คิดเห็นสูงสุดจากการตอบ 
แบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง 5 อนัแรกนั้น โดยเรียงล าดบัจากมากไปหา นอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) ในเร่ืองของช่ือเสียงและ ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.14 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ย ไดอ้ยู่ในระดบั “มาก” ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) เร่ือง
ของการมีระบบการป้องกนัความ ปลอดภยัของขอ้มูล มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ย

ไดอ้ยู่ในระดบั “มาก” ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ในเร่ืองของมีความปลอดภยัในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.07 สามารถทาการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยไดอ้ยู่ในระดบั “มาก” ปัจจยัดา้นบุคคล (People) พนกังาน
ธนาคารมีบุคลิกน่าเช่ือถือ แต่งกาย สุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแยม้แจ่มใส และมีความพร้อมในการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 สามารถทา การแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดบั “มาก”และปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
(Product) ใน เร่ืองของผลิตภณัฑ ์และบริการทางการเงินมีคุณภาพ/ความถูกตอ้ง มีค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00 สามารถ
ท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ย ไดอ้ยู่ในระดบั “มาก” 
 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

                    สรุปผลการวิจัย 

                    1. ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
                    ผลการวจิยั พบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างมีสัดส่วนเพศ หญิงมากกว่าเพศ
ชาย แบ่งออกเป็นเพศชาย ร้อยละ 40.0 และเพศหญิง ร้อยละ 60.0 ซ่ึงส่วนใหญ่ กลุ่มตวัอย่างมีอายุอยู่ในช่วง
ระหวา่ง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 57.3 โดยส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี หรือ

เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 69.9 และกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อย 
ละ 50.9 ซ่ึงรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนของกลุ่มตวัอย่างส่วนมากอยู่ระหว่าง 20,001  – 30,000 บาท คิด เป็นร้อยละ 
25.7 ของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 
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                    2. ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน)ของ ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม 
                    ผลการวจิยั สามารถสรุปไดว้า่ พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน)ของ
กลุ่มตวัอย่าง โดยส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) เน่ืองจาก เป็นธนาคารท่ีมี
ช่ือเสียงและมีมาตรฐาน คิดเป็นร้อยละ 33.8  ซ่ึงส่วนมากจะใชบ้ริการเฉลี่ยอยู่ท่ี 1-2 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อย

ละ 48.0 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ส่วนมากจะใช้บริการธุรกรรม
ดา้น ฝาก-ถอน-โอน  คิดเป็นร้อยละ 23.2 และส่วนใหญ่จะมาใช้บริการในวนั ธรรมดา (จนัทร์-ศุกร์) คิดเป็น
ร้อยละ 63.5 และในช่วงเวลา 18.01 – 20.00 น. คิดเป็นร้อยละ 27.2 ซ่ึงช่องทางในการใชบ้ริการท่ีมากท่ีสุด คือ 
ช่องทางสาขาธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 54.1 และช่องทางตูอ้ตัโนมติั เช่น ตู ้ATM / CDM คิดเป็นร้อย ละ 24.2  
                    3. ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) จากผลการ
วเิคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) ของตวัแปรอิสระจ านวนทั้งส้ิน 34 ตวัแปร  
                              ปัจจัยด้านการบริการ และเคร่ืองมืออุปกรณ์ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยการบริการ
ท่ีดีของทางธนาคารควรจะมีระเบียบและล าดบัขั้นตอนในการท าธุรกรรมทางการเงิน ซ่ึงจะต้องท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจง่าย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน สะดวก และรวดเร็ว ลดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็น รวมถึงธนาคารตอ้ง

สามารถท าธุรกรรมทางการเงินให้กบัผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นย  า พร้อมทั้งธนาคารจะตอ้งมีอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ และเทคโนโลยีในการท าธุรกรรมท่ีมีความทนัสมยัไว ้ให้กบับริการกผัูใ้ช้บริการอย่างทัว่ถึง ซ่ึง
จะตอ้งอ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ใหไ้ดรั้บความ สะดวก สบาย และรวดเร็ว 
                               ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โปรโมชัน่ และบริการหลงัการขาย มีผลต่อการ ตดัสินใจใช้บริการ 
โดยผลิตภณัฑค์วรมีความหลากหลาย รวมถึงมีการกระจายข่าวสารผ่านส่ือโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ต่างๆ โดย
จะตอ้งด าเนินการอยู่สม ่าเสมอ มีรายการส่งเสริมบริการ เช่น แจกของท่ีระลึกแก่ลูกคา้ เป็น ตน้ และให้สิทธิ
พิเศษและประโยชน์ต่างๆ เช่น ส่วนลดร้านคา้ ร้านอาหาร เป็นตน้ มีการลดอตัราดอกเบ้ียเงินกู ้เพ่ิมดอกเบ้ียเงิน
ฝาก และลดอตัราค่าธรรมเนียม ตามแต่ละเทศกาลและโอกาส รวมถึงจดักิจกรรมเพ่ือสังคม (CSR) อยู่
สม ่าเสมอ นอกจากน้ีตอ้งมีการ โทรศพัทส์อบถาม / แจง้บริการใหท้ราบ มีขอ้มูลและ บริการท่ีทนัสมยั อพัเดท

อยู่ตลอดเวลารวมถึงมีการปรับปรุงขอ้มูลอยู่สม ่าเสมอ นอกจากการบริการของธนาคารแลว้ ผลิตภณัฑ์และ
โปรโมชัน่ถือเป็นส่วนนึงท่ีค่อนขา้งมีความสาคญั เน่ืองจากผู ้ท่ีมาใชบ้ริการจะไดรั้บบริการจากธนาคารแลว้ ก็
ใชผ้ลิตภณัฑข์องธนาคารดว้ย 
                               ปัจจัยด้านเทคโนโลยี มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ เน่ืองจากในการท าธุรกรรมทางการ
เงินต่างๆ นอกจากผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวกสบาย รวดเร็วแลว้ ส่ิงส าคญัอย่างยิ่งท่ีธนาคารควรมีให้
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คือความปลอดภยัในการท าธุรกรรม ดว้ยระบบป้องกนัขอ้มูลดา้นต่างๆ เน่ืองจากเงินถือเป็นส่ิงส าคญัในการ
ด ารงชีวติ และเป็นส่ิงท่ีใช้ซ้ือปัจจยัต่างๆ รวมถึงในการให้บริการควรจะให้บริการดว้ยเทคโนโลยีท่ีมีความ
ทนัสมยัและ อพัเดทอย่างสมเ้สมอ เน่ืองจากหากไม่มีความสะดวกสบาย และไม่มีความปลอดภยัในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน ย่อมส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทางการเงิน 
                             ปัจจัยจ านวนช่องบริการ และสาขา  มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จ ากดั (มหาชน) เน่ืองจากทางธนาคารมีสาขาและมีช่องทางในการให้บริการท่ี หลากหลายและเพียงพอ 
ครอบคลุม มีความสะดวกสบายในการเขา้ใชบ้ริการ หากผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใชบ้ริการท่ีแห่งใดก็สามารถไปได้
ทุกแห่ง ประกอบกบัมีจ านวนช่องบริการท่ีเพียงพอในแต่ละสาขา ท าให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บความสะดวกสบาย
และรวดเร็ว ก็เป็นส่วนนึงท่ี ส่งผลต่อการตดัสินในใจการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 
                             ปัจจัยด้านบุคคล มีผลต่อการตดัสินใจใช้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) เน่ืองจาก
ธนาคารเป็นธุรกิจท่ีด าเนินการในรูปแบบของการใหบ้ริการ ฉะนั้น บริการของ พนกังานและบุคคลากรถือเป็น
ส่ิงนึงท่ีส าคญั โดยพนกังานและบุคคลากรในองค์กรทุกคนควรจะมีการ ให้บริการท่ีดี   แต่งกายเรียบร้อย 
กิริยามารยาทสุภาพ พูดจาไพเราะ มีความกระตือรือร้น มีความรับผิดชอบ ดูแล เอาใจใส่ เต็มใจการให้บริการ 
รวมถึงอ  านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ ตั้งแต่เร่ิมจนจบการบริการ มีความรู้ ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ของ

ธนาคาร สามารถผูร้อบรู้ ใหข้อ้มูล แนะน า รวมทั้งแกไ้ขปัญหาใหก้บัทางผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอย่างดี 
                            ปัจจัยด้านสถานท่ี และช่วงเวลาในการให้บริการ  เน่ืองจากหากธนาคาร มีการอ านวยความ
สะดวกในเร่ืองสถานที่มีความกวา้งขวาง สะดวกสบาย ไม่แออดั ไม่คบัแคบ ก็เป็นอีกส่วนนึงท่ีสร้างแรงจูงใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการท่ีตดัสินใจท่ีจะใชเ้ขา้ใชบ้ริการ ประกอบกบัการท่ีช่วงเวลาเปิดปิดธนาคารมีความเหมาะสม  
                             ปัจจัยด้านช่ือเสียง นโยบาย และภาพลักษณ์ มีผลต่อการตดัสินใจใช้ บริการธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั (มหาชน) เน่ืองจากธนาคารท่ีมีนโยบายท่ีชดัเจน มีช่ือเสียง รวมถึง ภาพลกัษณ์ของธนาคารท่ีมี
ความน่าเช่ือถือ รูปลกัษณ์ภายนอก การออกแบบ และการตกแต่งสถานท่ี มีความสวยงาม ก็จะเป็นส่วนนึง
สร้างความเช่ือมัน่และเช่ือถือใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงส่งผลต่อการ ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
                              4. ส าหรับการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ โดย ใชก้ารวเิคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) ท่ีระดบันยัสาคญั 0.05 พบว่า อาชีพท่ี แตกต่างกนัส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารแต่ละอาชีพ มีแนวคิด 
แนวทาง รูปแบบการด ารงชีวติ ควรศึกษาความตอ้งการของอาชีพกลุ่มน้ี เพ่ือท่ีจะไดน้ าเสนอบริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดอ้ย่างเหมาะสม 
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                    ข้อเสนอแนะงานวิจัย 

                    1. เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 

ควรท าการศึกษาและวจิยัเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) การสนทนากลุ่ม (Focus 
Group) ควบคู่ไปกบัการแจกแบบสอบถาม เพ่ือให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความเฉพาะเจาะจงมากยิ่งข้ึน ซ่ึงจะช่วยให้
ผูป้ระกอบการธนาคารสามารถน าไปใช้ในการคิดคน้ ปรับปรุง และพฒันากลยุทธ์ของธนาคารให้ดียิ่งข้ึน
เพ่ือใหก้ารบริการเกิดประสิทธิภาพสูงสุด และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างแทจ้ริง 
                   2. ควรท าการศึกษาวิจยัเพ่ิมเติม เก่ียวกับพฤติกรรมหรือปัจจยัต่างๆท่ีส่งผลต่อการใช้บริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) โดยเจาะลึกแต่ละสาขาหรือแต่ละภาค เพ่ือให้ทราบข้อมูลและ
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการแต่ละพ้ืนท่ีไดอ้ยา่งชดัเจน ซ่ึงอาจท าใหผู้ว้จิยัไดท้ราบถึงพฤติกรรมหรือปัจจยัอื่นๆท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ทั้งน้ีเพ่ือให้ผูป้ระกอบการธนาคารได้
ทราบขอ้มูลและปัจจยัท่ีครอบคลุม เพ่ือน าไปพฒันาและปรับปรุงกระบวนการให้บริการของธนาคารให้มี

ประสิทธิภาพต่อไป 
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