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บทคัดยอ

 งานวจิยันีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศึกษาความพงึพอใจของผูใชบรกิารตอปจจยัสวนประสมการตลาดบรกิารของธนาคารกรงุไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาภูเวยีง เก็บรวบรวมขอมลูโดยใชแบบสอบถามเลอืกกลุมตวัอยางแบบไมอาศยัความนาจะเปนแบบสะดวก มกีลุม
ตัวอยางจํานวน 385 ราย คือผูใชบริการธนาคาร ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 
ป มสีถานภาพสมรส มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพีขาราชการ/รฐัวสิาหกิจ และมรีายไดเฉลีย่ตอเดอืนไมเกนิ 10,000 บาท โดย
ภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการอยูในระดบัมาก เมือ่พจิารณาเปนรายดาน 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดบัความพงึพอใจอยูในระดบัมากทีส่ดุ คอื ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ รองลงมามีระดบัความ
พึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดานประสิทธิภาพและคุณภาพของการใหบริการ ดานสถานที่
ใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคา ตามลําดับ จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาปจจัยดาน
ประชากรศาสตรที่แตกตางกันในดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีระดับความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาภูเวียงท่ีแตกตางกัน

คําสําคัญ: ธนาคารกรุงไทย ผูใชบริการ สวนประสมทางการตลาด

Abstract

 This research aims to study the  satisfaction of  banking’s users on the service marketing mix factors of 
Krungthai Bank (Limited) in Phu Wiang branch, Khon Kaen. Therefore, Choose non-probability convenience 
sampling 385 customers were used to be the sample in this study.The results showed that the majority of 
respondents were female, aged between 21-30 years were married. Most of them graduated in bachelor degree 
and worked as civil servants’ and state enterprise which the average monthly income was not exceeding 10,000 

baht. Overall, respondents were satisfied with the level of marketing services at a high level. When considering 
the list as the found that the respondents were satisfied in most of the marketing mix, service offerings physical 
evidence. Moreover, minor satisfaction, respondents were satisfied in a high level of marketing factors on 

personnel services, service process, productivity and quality of service, place of service, the products property, 

promotion, marketing and pricing respectively. According to results of the test, demographic factors were
different in part of gender, age, marital status, education, occupation and income per month. Thereby, the level 

of satisfaction with the marketing mix services of Krungthai Bank (Limited) at Phu Wiang branch were different as well.
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บทนํา
 ธนาคารเปนสถาบันการเงินที่มีความสําคัญมากในระบบการเงิน การแขงขันที่รุนแรงในธุรกิจธนาคารท่ี
เกิดจากการเปลี่ยนแปลงและความเจริญกาวหนาของเทคโนโลยี ทําใหธุรกิจตองพัฒนาปรับปรุงการบริหารการ
จดัการเพือ่ความอยูรอดและการเจรญิเตบิโตในอนาคต ดวยสภาพแวดลอมทีม่กีารแขงขนัทีส่งูขึน้นี ้ทาํใหทกุธนาคาร
ตางเรงพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการใหบริการท่ีใหความสะดวกสบายกับผูใชบริการใหมากท่ีสุดเพ่ือดึงดูดให
ลูกคามาใชบริการมากขึ้น [1] 
 ธนาคารกรงุไทยมสีถานะเปนธนาคารพาณชิยของรฐั มจีาํนวนสาขาทีค่รอบคลมุทกุอาํเภอทัว่ประเทศถงึ 
1,214 สาขา [2] เปนธนาคารที่มีสาขามากเปนลําดับที่ 1 ของประเทศ เพื่อใหสามารถบริการลูกคาไดอยางทั่วถึง
และทําใหสามารถแขงขันกับธนาคารพาณิชยอื่นๆได มีขนาดใหญเปนลําดับที่ 2 ของประเทศ ในปจจุบันธนาคาร
กรุงไทยไดปรับวิสัยทัศนใหมเพื่อใหสอดคลองกับสภาวะการแขงขัน โดยเปล่ียนจาก “ธนาคารแสนสะดวก” 
หรือ”The Convenience Bank” ที่ถือเปนมาตรฐานบริการของธนาคารในปจจุบัน สูแนวคิด “กรุงไทย กาวไกล 
ไปกับคุณ” หรือ “Growing Together” อันเปนความมุงมั่นที่จะพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและสรางการบริกา
รทีม่คีณุคา เพ่ือสนบัสนุนการเตบิโตและความมัง่คัง่แกลกูคา สรางคุณภาพทีด่ขีึน้แกสงัคม ตลอดจนสรางผลตอบแทน
ที่ดีอยางยั่งยืนแกผูถือหุน [3]
 ธรุกิจดานการเงินการธนาคารน้ันจะเห็นไดวาในจํานวนกลยุทธพืน้ฐานท่ีจะดึงดูดลูกคาหรือการมีสวนแบง
ในธรุกจิทีส่งูขึน้นัน้ กลยทุธทีส่ามารถสรางความพงึพอใจของลกูคาจงึเปนกลยทุธทีม่คีวามสาํคัญมากทีส่ดุ ถาลูกคา
เกิดความไมประทับใจและไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารหรือพนักงาน ก็ไมสามารถทําใหธนาคารบรรลุ
เปาหมายหลัก คือกําไรและการขยายตัวทางธุรกิจอยางมั่นคงได ดังนั้นการบริการจึงเปนปจจัยที่สําคัญที่นํามาซึ่ง
การแขงขันของธนาคารท่ีเนนทางดานการบริการเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาและการใหบริการที่ดีจะสงผล
โดยตรงตอผลกาํไรตลอดจนความเจรญิกาวหนาทีจ่ะเกดิขึน้ตามมาจากการดาํเนนิธรุกจิของธนาคาร หรอืเปรยีบได
วาการบริการคือหัวใจหรือหลักสําคัญของธุรกิจธนาคาร 
 ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาภูเวียง เปดทําการสาขาต้ังแตวันที่ 23 สิงหาคม พ.ศ. 2556 ซึ่ง
มุงเนนการใหบริการทีเ่ปนเลศิเพือ่สรางความพึงพอใจใหแกลกูคาท่ีเขามาใชบริการตามแนวคิด “กรุงไทย กาวไกล 
ไปกับคุณ” หรือ “Growing Together”  ดังนั้นธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาภูเวียง จึงใหความสําคัญ
ในเรือ่งคณุภาพการบริการเพ่ือใหผูทีม่าใชบรกิารเกิดความประทับใจในทกุๆดานของการบริการ ดวยเหตุนีผู้วจิยัจงึ
มีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน) สาขาภูเวียง เพื่อจะไดทราบถึงพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการของผูใชบรกิารธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาภูเวยีง นาํไปใชเปนแนวทางในการวางแผนและปรับปรงุ
กลยทุธทางการตลาดบรกิารของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาภเูวยีง ใหสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด

วัตถุประสงคของการศึกษา
 1. เพือ่ศกึษาปจจยัสวนบคุคลและพฤตกิรรมการใชบรกิารธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาภเูวยีง 

ของผูใชบริการธนาคาร 
 2. เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจตอปจจยัสวนประสมการตลาดบรกิารของผูใชบรกิารธนาคารกรงุไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาภูเวียง 
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วิธีดําเนินการศึกษา
 การศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุง
ไทย จํากัด (มหาชน) สาขาภูเวียงเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชการวิจัยแบบสํารวจ 
(Survey Research) ประชากรท่ีใชในการศึกษาคนควาคร้ังน้ี คอื ผูใชบรกิารของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาภูเวยีง 
จังหวัดขอนแกน ระหวางเดือนมกราคม พ.ศ. 2559 – เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559  โดยกําหนดกลุมตัวอยางแบบ 
Convenience Sampling เนื่องจากไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่แทจริง ที่ระดับความเช่ือมั่น 95 % จึงมี
การกําหนดขนาดตัวอยาง [4] เทากับ  385  ตัวอยาง ออกแบบสอบถามท้ังหมด 385 ชุด โดยใชวิธีการเลือกกลุม
ตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน  (Non-Probability Sampling) แบบสะดวก (Covenience Sampling)
โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวนดงันี้ 
 สวนที่ 1 สอบถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการ
ศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 สวนที่ 2 สอบถามขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาภูเวียง 
สวนที่ 3 ความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาภูเวียง จังหวัดขอนแกน 
 จากนั้นวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยนําเสนอในรูปแบบตารางพรอมคําอธิบาย 
วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในรูปความถี่ 
รอยละ คาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Independent Sample T-test และ
สถิติ One way ANOVA

ผลการศึกษา
 ในการศกึษาครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาปจจยัสวนบคุคลและพฤติกรรมการใชบรกิารธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาภเูวยีงของผูใชบรกิารและเพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจตอปจจยัสวนประสมการตลาดบรกิาร
ของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาภูเวียง กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือผูใชบริการที่
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาภูเวียง จังหวัดขอนแกน จํานวน 385 คน โดยใชแบบสอบถาม สรุปผลได
ดังนี้
 ขอมลูทัว่ไปของผูใชบรกิาร ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาภูเวยีง จากจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
385 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง จํานวน 213 คน มีอายุ 21-30 ป จํานวน 102 คน มี

สถานภาพสมรส จํานวน 236 คน มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 136 คน มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 102 คน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 120 คน
 ขอมลูพฤติกรรมในการใชบรกิาร ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาภูเวียง ผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาภูเวียง เพราะความรวดเร็วในการใหบริการ จํานวน 172 คน 
มาใชบริการในวันอังคารมากที่สุด จํานวน 135 คน ใชบริการในชวงเวลา 13.01-15.00 น. มากที่สุด จํานวน 124 
คน มาใชบริการเดือนละ 1-3 ครั้ง มากท่ีสุด จํานวน 231 โดยทําธุรกรรมฝากเงิน มากที่สุด จํานวน 152 คน รอง
ลงมาคือทําธุรกรรมถอนเงิน
 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา 

โดยภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการอยูในระดับมาก 
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โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.25 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับ
มากที่สุด คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ รองลงมาผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากคือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากร ดาน
กระบวนการใหบรกิาร ดานประสิทธภิาพและคุณภาพของการใหบรกิาร ดานสถานท่ีใหบรกิาร ดานผลิตภณัฑ ดาน
การสงเสริมการตลาด และดานราคา ตามลําดับ
 จากผลการวิเคราะหตามสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก เพศ และระดับการ
ศึกษา มีความความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑที่แตกตางกัน 
  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก ระดับการศึกษา และรายไดเฉล่ียตอเดือน มคีวามความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคาท่ีแตกตางกัน 
  ปจจยัสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก สถานภาพ ระดับการศกึษา และรายไดเฉลีย่ตอเดอืน มคีวาม
ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานสถานท่ีใหบริการที่แตกตางกัน 
  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีความความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานการสงเสริมการตลาดท่ีแตกตางกัน 
  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีความความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากรที่แตกตางกัน
  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีความความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานกระบวนการใหบริการที่แตกตางกัน 
  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีความความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพที่แตกตางกัน
  ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก สถานภาพ และระดับการศึกษา มีความความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานประสิทธิภาพและคุณภาพของการใหบริการที่แตกตางกัน

สรุป
 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา 
โดยภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการอยูในระดับมาก 

โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.25 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับ
มากที่สุด คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ รองลงมาผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากคือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากร ดาน

กระบวนการใหบรกิาร ดานประสิทธภิาพและคุณภาพของการใหบรกิาร ดานสถานท่ีใหบรกิาร ดานผลิตภณัฑ ดาน
การสงเสริมการตลาด และดานราคา ตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับการวิจัยของ ชัยมงคล กันทะมูล (2556) ที่กลาว

วาปจจยัทีม่ผีลตอความพงึพอใจของลูกคาในการใหบรกิารของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดพิษณุโลก ผลการวิจัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก และสอดคลองกับศรัณย ทิพยบํารุง (2554) 
[5] ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขายะลา พบวาลูกคามีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก จากการศึกษาปจจัยสวนบุคคล พฤติกรรมการใชบริการธนาคารและระดับความ
พึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาภูเวียง ผูวิจัย
มีขอเสนอแนะเพื่อนําขอมูลไปใชกําหนดกลยุทธทางการตลาด ดังนี้
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 1) กลยุทธดานผลิตภัณฑ เมื่อพิจารณาเปนรายขอคําถามพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
เรื่องมีบริการแลกเปล่ียนเงินตรานอยที่สุด ซึ่งเกิดจากผูใชบริการสวนใหญอาจจะยังไมทราบวาธนาคารมีบริการนี้
อยู ดงันัน้ธนาคารควรนําเสนอผลิตภณัฑและบริการดานการแลกเปล่ียนเงินตราใหผูใชบรกิารทราบวามกีารเปดให
บรกิารแลกเปล่ียนเงินตราเพ่ือดงึดดูใหมผีูมาใชบรกิารเพ่ิมมากข้ึนโดยเฉพาะกลุมลูกคาระดับมธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช.และระดับอนุปริญญา/ปวส. ที่อาจจะไมใชกลุมลูกคาเปาหมายหลักของธนาคารแตธนาคารควรสรางการรับรู
ในดานผลิตภัณฑใหแกกลุมลูกคากลุมน้ีดวยเพื่อระดับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑที่เพิ่มขึ้น
 2) กลยุทธดานราคา พบวาระดับการศึกษาท่ีสงูขึน้จะมีความพึงพอใจดานราคาเพ่ิมมากข้ึนดวย เพราะ
กลุมตวัอยางทีม่กีารศกึษาระดบัสงูกวาปรญิญาตรมีรีายไดสงูกวากลุมตวัอยางทีม่รีะดบัการศึกษาระดบัตํา่กวา และ
กลุมตวัอยางทีม่รีายไดเฉลีย่ตอเดอืน 30,001-40,000 บาท มรีะดบัความพงึพอใจ มากกวากลุมตวัอยางทกุกลุมราย
ได ดังนั้นธนาคารควรตั้งราคาผลิตภัณฑธนาคารใหเหมาะสมกับผูใชบริการที่ระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตอ
เดอืนทีแ่ตกตางกนั โดยกาํหนดกลยทุธดานราคาแตกตางกนัตามกลุมลกูคา เพือ่ใหผูใชบรกิารไดมตีวัเลอืกดานราคา
ที่หลากหลายตามกําลังซื้อ ในรายขอพบวาดานราคาบัตรเอทีเอ็มมีความพึงพอใจนอยที่สุด เม่ือพิจารณาจากราคา
ผลิตภัณฑเอทีเอ็มของธนาคารกรุงไทยแลวคอนขางที่จะมีราคาสูงกวาธนาคารพาณิชยอื่นๆ โดยบัตร Pearl ราคา 
599 บัตร Blue diamond ราคา 999 บัตร Palladium ราคา 1,599 แตทั้งนี้เรื่องราคาและความเหมาะสมของ
อตัราดอกเบ้ีย อตัราเงินกู และคาธรรมเนียมตางๆของธนาคาร ไมสามารถแกไขไดในระดับสาขา เพราะในเร่ืองราคา
เปนนโยบายอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมโดยรวมของธนาคารท่ีเรียกเก็บ และธนาคารกรุงไทยเปนธนาคาร
พาณิชยของรัฐ จะเห็นไดวาเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยอื่นๆแลวอัตราผลิตภัณฑตางๆของธนาคารก็อยูใน
เกณฑที่ธนาคารประเทศไทยกําหนด และเปนอัตราขั้นตํ่าในดานการทําธุรกรรมทางการเงินของประชาชนทั่วไป
 3) กลยุทธดานสถานที่ใหบริการ ในรายขอพบวาดานสถานท่ีจอดรถเพียงพอนั้นผูใชบริการมีความพึง
พอใจนอยที่สุด ดังนั้นเมื่อพิจารณาแลวพบวากลุมสถานภาพสมรส กลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-
30,000 มคีวามพึงพอใจในดานสถานท่ีใหบริการนอยกวากลุมตัวอยางอ่ืนๆเพราะวากลุมนีส้วนมากมีรถยนต ทาํให
เมือ่มลีกูคามาใชบรกิารจํานวนมากจงึไมสะดวกในเรือ่งท่ีจอดรถ หาทีจ่อดรถยากเนือ่งจากพืน้ทีจ่อดรถของธนาคาร
มีจํากัด ดังนั้นธนาคารควรมีการจัดระเบียบท่ีจอดรถ จัดใหมี รปภ.คอยดูแล ไมใหลูกคาจอดรถขวางทางกัน มีปาย
ลูกศรช้ีบอกทางเขา-ทางออกท่ีชัดเจน ตีเสนลานจอดรถ และใชพื้นที่หลังธนาคารใหเกิดประโยชนโดยขยายพ้ืนที่
จอดรถเพ่ือรองรับและอํานวยความสะดวกแกผูมาใชบริการ เพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจในดานสถานที่ใหบริการ

ใหเพ่ิมขึ้น
 4) กลยุทธดานการสงเสริมการตลาด พบวาอาชีพพนักงานราชการมีระดับความพึงพอใจนอยกวาทุก
กลุมอาชีพ ดังนั้นเพ่ือใหการสงเสริมการตลาดมีประสิทธิภาพสามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดอยางท่ัวถึงธนาคารควร

เนนการโฆษณา ประชาสมัพนัธใหหลากหลายชองทาง เชน จดัใหพนักงานธนาคารออกเดินตลาดแนะนาํผลติภัณฑ
และบริการตางๆของธนาคารโดยเนนการใหขอมูลขาวสารการจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดกับกลุมผูใชบริการท่ี

มีอายุ 21-30 ป อายุ 31-40 ป และอายุ 51 ปขึ้นไป กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. และกลุม
ตัวอยางที่มีอาชีพพนักงานราชการ จัดใหมีการแจงขาวโฆษณาผลิตภัณฑใหมหรือกิจกรรมตางๆของธนาคารผาน
ทางวิทยุชุมชนบอยขึ้น ถี่ขึ้น เพื่อสรางการรับรู จูงใจ และดึงดูดกลุมลูกคาใหมาใชบริการธนาคารมากข้ึน เม่ือมีการ
จัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดควรใหพนักงานแจงขาวแกกลุมลูกคาที่ใชบริการประจําใหบอกตอแกคนท่ีรูจักมาเขา
รวมกิจกรรมคร้ังนั้นๆดวย เพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดใหสูงขึ้น
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 5) กลยุทธดานบุคลากร ในรายขอพบวาดานพนักงานมีความสุภาพในการใหบริการผูใชบริการมีความ
พึงพอใจมากที่สุด ดังนั้นใหธนาคารรักษามาตรฐานในดานนี้ไว สวนดานที่ผูใชบริการพึงพอใจนอยที่สุดคือดาน
พนักงานมีความรูเรื่องผลิตภัณฑของธนาคาร ซึ่งธนาคารควรจัดใหมีการอบรมใหความรูเรื่องผลิตภัณฑและบริการ
ของธนาคารใหแกบคุลากรอยางสม่ําเสมอ หรอืในสวนของตัวพนักงานผูใหบรกิารของธนาคารก็ควรหม่ันศึกษาความ
รูเร่ืองผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร กฎระเบียบตางๆใหเปนปจจุบันอยูเสมอ เพื่อที่จะไดตอบขอสงสัยหรือให
คําปรึกษาทางดานการเงินท่ีถูกตองแกผูที่มาใชบริการได
 6) กลยุทธดานกระบวนการใหบรกิาร สรปุไดวากลุมตวัอยางท่ีมอีาชีพเจาของกิจการ / ธรุกจิสวนตัว มี
ระดบัความพึงพอใจนอยกวากลุมตวัอยางทีม่อีาชีพอืน่เกอืบทกุกลุม ในรายขอพบวาดานการใหบรกิารอยางเปนขัน้
ตอนและมีความรวดเร็วผูใชบริการพึงพอใจนอยท่ีสุด เมื่อศึกษาพฤติกรรมของกลุมตัวอยางแลวพบวาสวนใหญมา
ใชบรกิารในวันองัคารมากท่ีสดุ ใชบรกิารหนาแนนในชวงเวลา 13.01-15.00 น. มากท่ีสดุ และมาใชบรกิารประมาณ
เดือนละ 1-3 ครั้ง โดยทําธุรกรรมฝากเงินมากท่ีสุด รองลงมาคือทําธุรกรรมถอนเงิน โดยเฉพาะชวงตนเดือนและ
ปลายเดือนจะลูกคามาใชบรกิารมากท่ีสดุ ดงันัน้ในชวงเวลาดังกลาวธนาคารควรจัดพนักงานใหเพยีงพอเพ่ือเปดให
บริการเต็มทุกชองบริการ เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกและเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการแกลูกคาไดอยาง
ทัว่ถงึ จดัชองบริการทางดวนพเิศษสาํหรบัลกูคาทีท่าํธรุกรรมฝากหรือถอนเพียงอยางเดยีวเพือ่ระบายลูกคาในวนัที่
ผูมาใชบริการหนาแนน จัดใหมีพนักงานคอยกดบัตรคิวสอบถามความตองการของลูกคาและจัดสรรคิวตามความ
เหมาะสม เพ่ือลดระยะเวลารอคอย ลดความตึงเครียดของลูกคาและจัดสรรกระบวนการใหบริการอยางเปนระบบ 
พนักงานควรใหความสําคัญกับกลุมผูใชบริการที่มีอาชีพเจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว ที่มีระดับความพึงพอใจใน
ดานกระบวนการใหบริการนอยที่สุด เพราะอาชีพนี้ตองการไดรับบริการที่มีความสะดวกและรวดเร็ว ขั้นตอนตอง
ไมยุงยาก ถาธนาคารสามารถตอบสนองความตองการของกลุมตัวอยางนี้ไดก็จะทําใหระดับความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการสูงขึ้น
 7) กลยุทธดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในรายขอพบวาดานปายบอกจุดใหบริการที่ชัดเจนผู
ใชบรกิารพึงพอใจนอยท่ีสดุ สวนใหญพบปญหาวาเม่ือลูกคาเขามาใชบรกิารท่ีสาขา เวลาท่ีไมมพีนกังานคอยตอนรับ
และกดคิวให ลูกคาสวนใหญจะไมทราบวาที่กดบัตรคิวอยูที่ไหนและใชงานอยางไร เน่ืองจากธนาคารกรุงไทยไดนํา
ระบบคิวแบบใหมมาใชบริการ ดังนั้นธนาคารควรแกไขโดยทําปายช้ีบอกจุดกดคิวที่ชัดเจนและติดแนะนําวิธีการใช
งานควิแบบใหมไว หรอืจดัใหมพีนกังานคอยแนะนาํและกดบตัรควิใหกบัลกูคาตลอดเวลา ดานการนาํเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพของธนาคารในภาพรวมถือวาดอียูแลวเพราะเปนดานเดียวท่ีมรีะดบัความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสดุ 

เพราะธนาคารกรุงไทยสาขาภูเวียงเพิ่งเปดใหบริการไมนาน (เปดใหบริการมาเปนเวลา 2 ป) สภาพยังใหม ทันสมัย 
มคีวามสวยงาม และมีการจัดตกแตงสถานท่ีใหเขากับเทศกาลอยูสม่ําเสมอจึงทําใหผูใชบริการเกดิความพึงพอใจใน
ดานนี้มากที่สุด
 8) กลยุทธดานประสิทธิภาพและคุณภาพของการใหบริการ ในรายขอพบวาดานความผิดพลาดในการ

ใหบริการต่ํา ผูใชบริการพึงพอใจนอยที่สุด ดังนั้นในการลดความผิดพลาดท่ีเกิดขึ้นธนาคารควรใหความสําคัญกับ
การฝกอบรมพนักงานใหปฎิบตังิานอยางรอบคอบ ละเอียดถ่ีถวนและระมัดระวังเปนพเิศษเพราะการใหบรกิารท่ีผดิ
พลาดจะสงผลกระทบถึงภาพลักษณ ความนาเช่ือถือ และความไววางใจของผูใชบริการกับธนาคารได ในการทํา
รายการแตละครั้งตองมีการสอบถามความตองการของลูกคาอยางชัดเจนวามีวัตถุประสงคในการทําธุรกรรมใด 
ทบทวนรายการกับลกูคา ตรวจนบัเงนิอยางรอบคอบ ทบทวนจาํนวนเงนิ หลังจากทาํรายการตองทบทวนกับลกูคา

อกีรอบเพือ่ตรวจเชค็ความถกูตองของธรุกรรม ใหลกูคาเชค็ความเรยีบรอยกอนออกจากธนาคาร แตโดยรวมในดาน
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การใหบรกิารมีความนาเชือ่ถือ โปรงใส ซือ่สตัย มรีะดบัความพงึพอใจอยูในระดับมากทีส่ดุ ใหธนาคารรกัษาคณุภาพ
ดานนีไ้ว แตตองทําการกระชับพนักงานใหทาํงานดวยความระมัดระวัง รอบคอบ ละเอยีดถีถ่วน เพือ่เพิม่ระดบัความ
พึงพอใจดานประสิทธิภาพและคณุภาพของการใหบริการใหสูงขึ้น
 จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการในดานที่ธนาคารควร
ปรบัปรงุไดแกดานราคา ควรกําหนดกลยุทธดานราคาแตกตางกนัตามกลุมลกูคา เพือ่ใหผูใชบรกิารไดมตีวัเลอืกดาน
ราคาท่ีหลากหลายตามกําลังซ้ือ ในดานปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมของผูใชบริการพบวากลุมลูกคาสวนใหญมี
อาชีพขาราชการ/รฐัวิสาหกิจ มาใชบริการในวันองัคารมากท่ีสดุ ใชบริการหนาแนนในชวงเวลา 13.01-15.00 น.มาก
ทีส่ดุ ดงันัน้เพ่ืออาํนวยความสะดวกใหแกลกูคาในชวงเวลาดังกลาวธนาคารควรจัดระเบยีบทีจ่อดรถเพือ่ใหเพยีงพอ
ตอผูทีม่าใชบริการและจัดพนักงานไวคอยบริการใหเตม็ทกุชองบริการเพ่ือระบายลูกคาและลดระยะเวลารอคอย ซึง่
ลูกคาสวนใหญทําธุรกรรมฝากเงินและถอนเงินมากท่ีสุด ธนาคารจึงควรเปดชองทางดวนพิเศษสําหรับลูกคาท่ีทํา
รายการฝากหรือถอนเพียงอยางเดียวเพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ

ขอเสนอแนะ
 1) ในการศึกษาคร้ังนีม้ขีอบเขตการศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาทีม่าใชบรกิารธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาภเูวียง เทาน้ันจงึยงัไมครอบคลมุมากนัก ดงันัน้ในการศึกษาครัง้ตอไปผูทีส่นใจในการศกึษาเรือ่งท่ีใกลเคยีงกัน
ควรศึกษากลุมตัวอยางใหมากกวานี้ โดยเก็บแบบสอบถามกระจายไปตามสาขาตางๆเพ่ือใหไดผลการศึกษาท่ี
ครอบคลุมและครบถวนสมบูรณยิ่งขึ้น
 2) ควรทําการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการ
ใชบริการเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยอื่นๆ เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการศึกษาเปนขอมูลในการวางแผนการ
ตลาด กลยุทธทางการตลาดเพื่อใหเขาถึงกลุมผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด
 3) ในการศึกษาคร้ังนีใ้ชเคร่ืองมือในการวิจยัเปนแบบสอบถาม ซึง่ทําใหไดขอมลูท่ีไมลกึซ้ึงและมีขอจํากัด 
ในการศึกษาครั้งตอไปจึงควรศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อศึกษาเชิงลึกตอไป

กิตติกรรมประกาศ
 การศึกษาอิสระฉบับนี้สําเร็จลงได โดยไดรับความกรุณาและความชวยเหลือเปนอยางดียิ่งจาก 

รองศาสตราจารย ดร.นติพิล ภตูะโชติ อาจารยทีป่รกึษาการศึกษาอิสระ และผูชวยศาสตราจารย ดร.ขวญัฤดี ตนัตระ
บณัฑติย ประธานกรรมการสอบการศึกษาอิสระ ทีไ่ดกรุณาใหคาํแนะนํา เสนอแนะ ตรวจตราแกไข ดวยความเอาใจ
ใสเปนอยางดมีาโดยตลอดตั้งแตตนจนแลวเสร็จ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณในความเมตตาของทานเปนอยางสูง
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