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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบ้านไผ่ ของลูกค้าผู้สูงอายุในเขตจงัหวดัขอนแก่น1 
Marketing Mix Factors Affecting The Behavior of Using Krung Thai Bank Public 

Company Limited’s Services Among The Elderly Customers In Khon kaen Province 
 

        สุรียพ์ร วรวฒันาวงษ์2 
 

บทคัดย่อ 
 

การศึกษาค้นควา้อิสระเร่ืองปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขาบ้านไผ่ ของลูกค้าผูสู้งอายุ ในเขตจังหวดัขอนแก่นในคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อ
เดือน ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบา้นไผ ่ของผูสู้งอายุในจงัหวดั
ขอนแก่น (2) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 7 ดา้น ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบา้นไผ่ ของผูสู้งอายุในเขตจงัหวดัขอนแก่น (3) เพื่อใช้ในการ
ปรับเปล่ียน ปรับปรุง และพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดของธนาคารให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ให้สอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั โดยส ารวจกลุ่มตวัอยา่งผูสู้งอายุท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบ้านไผ่ ในเขตจังหวดัขอนแก่น จ านวน 300 คน โดยตอบ
แบบสอบถามและวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติ อาทิ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
การทดสอบไควสแควร์ (Chi-Square Test) ผลการศึกษาคน้ควา้อิสระพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชากรส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหวา่ง 60-65 ปี มีระดบัประถมศึกษาเป็นส่วนใหญ่ รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 
บาท และมีสถานภาพสมรส (2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการอยูใ่นระดบัมากและมากท่ีสุด ดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 2 ดา้น คือ บุคลากรและดา้นส่ิงแวดลอ้ม และ (3) ปัจจยัส่วนบุคคล ยกเวน้อายุ มีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ผูสู้งอายุ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)สาขาบา้นไผ่ และปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าผูสู้งอายุ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบา้นไผ ่ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑแ์ละช่องทางการจดัจ าหน่าย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ มี
ความสัมพนัธ์ในระดบัท่ีมากท่ีสุด 
ค าส าคัญ: ธนาคาร, ผูสู้งอาย,ุ การบริการ, ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

                                                           
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบา้นไผ ่ของลูกคา้ผูสู้งอายใุนเขตจงัหวดัขอนแก่น 
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ABSTRACT 
 The purposes of the independent study on marketing mix factors affecting the behavior of using 
Krung Thai Bank Public Company Limited's services among the elderly customers in Khon Kaen 
Province were 1) to study the demographic factors of the elderly in terms of gender, age, education level 
and monthly income affecting the decision to use the services of Krung Thai Bank Public Company 
Limited, Ban Phai Branch in Khon Kaen Province 2) To study the 7 service marketing mix factors 
affecting their decision to use the service of Krung Thai Bank Public Company Limited, Ban Phai Branch 
in Khon Kaen Province. 3) To be used to modify, improve, and develop the Bank's marketing strategy to 
achieve maximum efficiency in accordance with the needs and satisfaction of current users. The samples 
were 300 people on the elderly using Krung Thai Bank Public Company Limited’s services in Khon Kaen 
Province. The questionnaire was used as data collection instrument. Statistical analyses were frequency, 
percentage, mean, standard deviation, and chi-square test. The results of an independent study indicated 
that the majority of the population is female, age between 60-65 years, have primary education, have a 
monthly income of less than 10,000 baht, and have marital status. 2) The service marketing mix factors 
are at the high level and the strongly high level. The highest average of the two aspects are personnel and 
environment. 3) Personal factors, except age, and service marketing mix factors affect service usage 
behavior of elderly customers. Personnel factor product and distribution channel factors are correlated at 
the highest level with statistical significance. 
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บทน า 
 ธนาคารกรุงไทย เร่ิมก่อตั้งสาขาแรก ในปี พ.ศ. 2509 โดยรวม 2 ธนาคาร ท่ีรัฐบาลเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่
ในขณะนั้น ไดแ้ก่ ธนาคารเกษตร จ ากดั และธนาคารมณฑล จ ากดั ส านกังานตั้งอยูบ่นถนนเยาวราช ถนน
สายเศรษฐกิจเส้นส าคญัในขณะนั้น ทั้งน้ีเพื่อให้มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงสามารถคุม้ครองผูฝ้ากเงินและ
บริการลูกคา้ไดก้วา้งขวางและมีบทบาทช่วยพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไดม้ากข้ึนดว้ย ต่อมาในปีพ.ศ.2530 
ธนาคารกรุงไทยไดรั้บมอบหมาย ให้ช่วยบริหารงาน “โครงการ 4 เมษา” ต่อจากธนาคารแห่งประเทศไทย
โดยเน้นในเชิงธุรกิจ ซ่ึงเท่ากบัว่าธนาคารกรุงไทยมีบทบาทส าคญัในการช่วยแกไ้ขปัญหาวิกฤตเศรษฐกิจ
คร้ังส าคญัคร้ังหน่ึงของไทย จากนั้นเดือนสิงหาคมในปีเดียวกนั ธนาคารกรุงไทยไดรั้บโอนทรัพยสิ์น และ
หน้ีสินของธนาคารสยาม จ ากดั ท่ีก าลงัมีปัญหาจากการควบรวมคร้ังน้ี ท าให้ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารท่ี
มีทรัพยสิ์นมากเป็นอนัดบั 2 ของประเทศ และแสดงบทบาทความเป็น “ธนาคารน า” (Lead Bank) ขยาย
สาขาครอบคลุมทุกจงัหวดัของประเทศ ติดตั้งระบบออนไลน์ และเคร่ืองเอทีเอ็ม ครอบคลุมทุกจงัหวดัของ
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ประเทศไทย ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารพาณิชย์แห่งเดียวในขณะนั้น ท่ีสามารถขยายศักยภาพการ
ให้บริการประชาชนได้อย่างทัว่ถึง ต่อมาในปี พ.ศ. 2532-2537 อีกก้าวท่ีส าคญัเกิดข้ึนเม่ือได้น าหุ้นของ
ธนาคารเขา้สู่ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ซ่ึงเป็นรัฐวิสาหกิจแห่งแรก โดยเร่ิมเปิดให้มีการซ้ือ-ขายหุ้น
ของธนาคารในตลาดหลกัทรัพยฯ์ ตั้งแต่วนัท่ี 2 สิงหาคม พ.ศ. 2532 และในวนัที 24 มีนาคม พ.ศ. 2537 
ธนาคารกรุงไทยเปล่ียนเป็นบริษทัมหาชน ภายใตช่ื้อ “ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)” ใชช่ื้อภาษาองักฤษ
วา่ “Krung Thai Bank Public Company Limited” และธนาคารกรุงไทยยงัคงเติบโตและพร้อมเดินเคียงขา้ง
สังคมไทย โดยไดป้รับวิสัยทศัน์ใหม่เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาวะการแข่งขนั โดยเปล่ียนจาก "ธนาคารแสน
สะดวก" หรือ "The Convenience Bank" ท่ีถือเป็นมาตรฐานบริการของธนาคารในปัจจุบนั สู่แนวคิด 
"Growing Together for Sustainability" หรือ "กรุงไทย เคียงขา้งไทย สู่ความย ัง่ยืน" อนัเป็นความมุ่งมัน่ท่ีจะ
พฒันาศกัยภาพของบุคลากรและสร้างการบริการท่ีมีคุณค่า เพื่อสนบัสนุนการเติบโตและความมัง่คัง่แก่ลูกคา้ 
สร้างคุณภาพท่ีดีข้ึนแก่สังคม ตลอดจนสร้างผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยืนแก่ผูถื้อหุ้น ดงันั้นธนาคารจึงมุ่งมัน่
สร้างความแข็งแกร่ง และความพร้อมในการด าเนินธุรกิจให้เติบโตอย่างมัน่คงเพื่อท าหนา้ท่ีสนบัสนุนการ
ฟืนฟูเศรษฐกิจของประเทศพร้อมกบัการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของธนาคาร ให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน โดยการวางกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจภายใตก้ารแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึนในการแย่งชิงลูกคา้เพื่อขยาย
ธุรกิจดว้ยการใหบ้ริการรูปแบบใหม่ท่ีเพิ่มความสะดวกสบายแก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการอนัเป็นการเสริมสร้างรายได้
และผลก าไรเพื่อความอยูร่อดและความเจริญเติบโตของธนาคาร การสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ เนน้บริการท่ีรวดเร็วคล่องตวั ช่วยแกปั้ญหาใหลุ้กคา้หรือเสนอทางเลือกท่ีน่าสนใจ โดยให้ค  าปรึกษา
แนะน าทางเลือกท่ีเหมาะสมและดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารได ้
 ประเทศไทยไดเ้ขา้สู่การเป็นสังคมสูงอาย ุ(Ageing Society ) มาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2548 เป็นตน้มา โดย 1 
ใน 10 ของประชากรไทยเป็นประชากรท่ีมีอายุตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป และ คาดว่าประเทศไทยจะเป็น “สังคม
ผูสู้งอายุโดยสมบูรณ์” (Complete Aged Society) ในปี พ.ศ. 2564 คือประชากรสูงอายุจะเพิ่มข้ึนถึง 1 ใน 5 
และเป็น “สังคมสูงวยัระดบัสุดยอด” (Super Aged Society) ภายในอีก 20 ปีต่อจากน้ีไปคือใน พ.ศ. 2578 
โดยประมาณการว่าจะมี ประชากรสูงอายุ เพิ่ม ข้ึนเป็นร้อยละ 30 ของจ านวนประชากรทั้ งหมด 
(คณะกรรมการปฏิรูประบบรองรับการเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุของประเทศไทย พ.ศ. 2559 รายงานการปฏิรูป
ระบบเพื่อรองรับสังคมสูงวยั) 
 ทั้งน้ีเพื่อให้งานวิจยัมีความสอดคล้องต่อความตอ้งการของสังคมไทยในปัจจุบนัท่ีมีจ  านวนของ
ประชากรผูสู้งอายุท่ีสูงข้ึนในทุกปี ผูว้ิจยัจึงมีแนวคิดจะศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของผูสู้งอายใุนเขตจงัหวดัขอนแก่น โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ี 
สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์เพื่อประกอบการตดัสินใจรวมถึงใช้ในการปรับเปล่ียน 
ปรับปรุง และพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดของธนาคารให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในปัจจุบนัให้มากท่ีสุด อนัสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั
ของธนาคารท่ีเพิ่มมากข้ึนในอนาคต 
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ค าถามในการวจัิย 
 1) ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนมีผลกบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบา้นไผ ่ของผูสู้งอายจุงัหวดัขอนแก่นหรือไม่ 
 2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาบา้นไผ ่ของผูสู้งอายใุนจงัหวดัขอนแก่นหรือไม่ 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย  
 ในการจัดท าการวิจัยเร่ืองปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบา้นไผ ่ของลูกคา้ผูสู้งอายุในเขตจงัหวดัขอนแก่น น้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการ
ทบทวนแนวคิด ทฤษฎี ขอ้มูลและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา โดยเน้ือหาท่ีจะกล่าวถึงหลงัจากน้ีได้
แบ่งเน้ือหาออกเป็น 3 ส่วนดว้ยกนั อนัไดแ้ก่ 

1) แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
2) ทฤษฎีการตดัสินใจ 
3) แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
4) การบริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
5) งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

กรอบแนวคิดการวจัิย 

  

                                                                                            

 

 

 

 

 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. อาชีพ 
4. รายได ้
5. สถานภาพ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  

สาขาบา้นไผ ่ของผูสู้งอาย ุในเขต

จงัหวดัขอนแก่น 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
6. ดา้นบุคลากร 
7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
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ระเบียบวธีิวจัิย 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใชก้ารศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากขอ้มูล   ปฐมภูมิ 
คือ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงรวบรวมโดยการเก็บขอ้มูลภาคสนามจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
ลูกคา้กลุ่มผูสู้งอายท่ีุใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัขอนแก่น 
 1. แหล่งทีม่าของข้อมูล 
 1.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary  Data) เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงส ารวจ 
รวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถาม 
 1.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยท าการคน้ควา้จากวิทยานิพนธ์ เอกสารงานวิจยัเชิง
วชิาการต่าง ๆ และวชิาต าราเรียนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั (Population) ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือลูกคา้กลุ่มผูสู้งอายุท่ี
ใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตจงัหวดัขอนแก่น จ านวน 300 คน  
 2.2 การก าหนดกุลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั (Sample) โดยใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก ใช้
สูตรการก าหนดขนาด กลุ่มตวัอย่างท่ีทราบจ านวนประชากรผูสู้งอายุ คือ 269,589 ราย ขอ้มูล ณ ปี 2558 
(ส านักงานสถิติจงัหวดัขอนแก่น) โดยขนาด กลุ่มตวัอย่างค านวณจากสูตรของ Yamane (1973) โดย
ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั 5% ช่วงความเช่ือมัน่ 95% จากการค านวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีควรใชใ้น
การวิจยั 400 คนและเน่ืองจาก ประชากรผูสู้งอายุท่ีเดินทางมาเขา้ใชบ้ริการธนาคารมีจ านวนจ ากดั ดงันั้นจึง
ขอลดขนาดกลุ่มตวัอยา่งใหเ้หมาะสม ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีรวมทั้งส้ิน 300 ตวัอยา่ง 
 3. ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย การศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัมีตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยัดงัน้ี 
  ตวัแปรอิสระ ประกอบไปดว้ย 2 ปัจจยั ดงัน้ี 

1) ปัจจยัดา้นปะชากรศาสตร์ แบ่งออกเป็น 5 ปัจจยั 
1) เพศ 
2) อาย ุ
3) ระดบัการศึกษา 
4) รายไดต่้อเดือน 
5) สถานภาพ 

2)ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s 
1) ดา้นผลิตภณัฑ ์
2) ดา้นราคา 
3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4) ดา้นส่งเสริมการตลาด 



วารสารโครงการทวปิริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 6 
 

5) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
6) ดา้นบุคลากร 
7) ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบา้นไผ่
ของลูกคา้ผูสู้งอาย ุในเขตจงัหวดัขอนแก่น 

 4. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือวจิยัซ่ึงใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยสร้าง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 
ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนที่ 1 ค  าถามเก่ียวกบัดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อเดือนสถานภาพ ซ่ึงมีลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด 
 ส่วนที ่2 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้กลุ่มผูสู้งอายท่ีุใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบา้นไผ ่ในเขตขอนแก่น เป็นค าถามปลายปิด ทั้งหมด 7 ขอ้ 
 ส่วนที ่3 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ยค าถาม 7 ดา้น โดย 
ผูว้ิจยัใช้ Likert’s scale เป็นมาตราวดัลกัษณะของขอ้ความ ในแบบสอบถามส่วนท่ี 3 - 4 เกณฑ์การให้
คะแนนเป็น 5 ระดบั ซ่ึงเลือกไดเ้พียงค าตอบเดียว คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
 เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแล้ว จะใช้คะแนนเฉล่ียกลุ่มตวัอย่างแบ่งระดับ ความ
คิดเห็นเป็น 5 ระดบั เกณฑ์การให้คะแนนแบบสเกล การวดัความคิดเห็น โดยหาค่าจากสูตรการค านวณ
ช่วงกวา้งของชั้น คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ มีลกัษณะเป็นค าถามแบบปลายเปิด 
 5. การตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย  
 5.1 สร้างแบบสอบถามแลว้ให้ท่ีปรึกษาตรวจสอบประสิทธิภาพและขอ้เสนอแนะ แลว้น าไป
ปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของท่ีปรึกษา และใหต้รวจสอบอีกคร้ัง 
 5.2 น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองกบักลุ่มตวัอยา่ง 30 ตวัอยา่งเพื่อทดสอบความเช่ือมัน่โดย
วธีิการหาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach 
 5.3 ตรวจสอบค าถามท่ีใช้ในแบบสอบถามวา่ท าให้ตอบแบบสอบถามเขา้ใจตรงกบัเน้ือหาท่ีผู ้
ท  าการศึกษาตอ้งการหรือไม่โดยปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา และผูเ้ช่ียวชาญ รวม3 ท่าน ไดค้่า IOC ระหว่าง 
0.8-1   
 5.4 เพื่อวดัค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของขอ้มูลในแบบสอบถาม โดยใชผ้ลลพัธ์ของค่าแอล
ฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ท่ีได้แสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะต้องมีค่า 
มากกวา่ 0.70 แสดงวา่สามารถน าแบบสอบถามชุดน้ีไปใชไ้ดซ่ึ้งในการทดสอบคร้ังน้ีไดค้่า 0.98 
 6. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
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 6.1 เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธีการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลดงัน้ีคือ การขอความร่วมมือจากลูกคา้กลุ่มผูสู้งอายุท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
บา้นไผ ่ในเขตจงัหวดัขอนแก่นจ านวน 300 คน ในการตอบแบบสอบถาม 
 6.2 เป็นขอ้มูลท่ีใช้ประกอบการศึกษาโดยท าการคน้ควา้จากวิทยานิพนธ์ เอกสารงานวิจยัเชิง
วชิาการต่าง ๆ และวชิาต าราเรียนท่ีเก่ียวขอ้งเป็นแนวทางในการศึกษาคร้ังน้ี 
 7. การวเิคราะห์ข้อมูล วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
 7.1 วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution) และ
ค่าร้อยละ (Percentage) 
 7.2 วเิคราะห์พฤติกรรมกลุ่มลูกคา้ผูสู้งอายท่ีุใชบ้ริการธุรกรรมการเงิน โดยใชก้ารแจกแจง
ความถ่ี (Frequency Distribution) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 7.3 วเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีต่อ การท า
ธุรกรรมการเงินของลูกคา้กลุ่มผูสู้งอายุของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี(Frequency Distribution) 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 7.4 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาดและปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้กลุ่มผูสู้งอายุท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบา้นไผ ่ในเขตจงัหวดัขอนแก่น โดยใชส้ถิติ Chi-Square 
test ของตวัแปร 2 กลุ่มท่ีเป็นการวดัค่าแบบนามบญัญติัและเม่ือพบวา่ตวัแปร 2 กลุ่มมีความสัมพนัธ์กนั จึง
ท าการทดสอบค่าความเขม้ขน้ความสัมพนัธ์ใชส้ถิติ Contingency Coefficient (C.) ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 เพื่อวดัระดบัความสัมพนัธ์ โดยค่าของ Contingency Coefficient (C.)อยูร่ะหวา่ง 0 และ 1 (0<C<1) 
 1) ถา้ค่า C = 0 แสดงวา่ตวัแปร 2 ตวัเป็นอิสระต่อกนั หรือไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 2) ถา้คา้ C มีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงวา่ตวัแปร 2 ตวั มีความสัมพนัธ์กนัมาก 
 
ผลการวจัิย 
  การศึกษาวจิยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ผูสู้งอาย ุ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบา้นไผ ่ในจงัหวดัขอนแก่น สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคล  ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 
59.30 มีอายรุะหวา่ง 60 – 65 ปี คิดเป็นร้อย 71.00 มีระดบัการศึกษาสูงสุดอยูท่ี่ ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 
38.500 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 47.10 และมีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อย
ละ 60.10 
 2. พฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
 พฤติกรรมการทัว่ไปเก่ียวกบัการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ส่วนใหญ่พบว่า 
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ตั้งแต่ 3 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 57.50 โดยมี
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ผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยู่กบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นบญัชีออมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ 82.70 ซ่ึงรู้จกั
ผลิตภณัฑ์ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดว้ยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 50.20 ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ 
เป็นช่วง 08.30 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 51.80  
 ในส่วนของจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกว่าจ านวน 4 คร้ัง 
คิดเป็นร้อยละ 46.80 โดยมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการผลิตภณัฑ ์เป็นการฝาก-ถอน คิดเป็นร้อยละ 72.40 
 3. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดดา้น
ต่างอยูใ่นระดบัท่ีมากและมากท่ีสุด ดงัน้ี 
 1) ดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย อยู่ท่ี 4.44 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือวิเคราะห์รายขอ้ 
พบวา่ ขอ้ท่ีไดรั้บความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด คือ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.50 ซ่ึง
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 2) ดา้นราคา มีค่าระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย อยูท่ี่ 4.20 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีไดรั้บความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด คือ ความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมเม่ือเทียบกบับริการและ
ความสะดวกท่ีไดรั้บระหวา่งการท ารายการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.28 ซ่ึงอยูใ่นระดบัท่ีมาก  
 3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่าระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย อยู่ท่ี 4.44 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
วิเคราะห์รายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีไดรั้บความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด มีอยู่ 2 ขอ้ คือ สถานท่ีมีความกวา้งขวาง
และเหมาะสม และสามารถใชบ้ริการผา่นช่องทาง Krungthai Next โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.49 ซ่ึงอยูใ่นระดบัท่ี
มาก  
 4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย อยูท่ี่ 4.25 อยูใ่นระดบัมาก          เม่ือ
วิเคราะห์รายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีไดรั้บความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด คือ มีการให้ขอ้มูลท่ีครบถว้นสม ่าเสมอ 
โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.41 ซ่ึงอยูใ่นระดบัท่ีมาก  
 5) ดา้นช่องทางในการให้บริการ มีค่าระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย อยูท่ี่ 4.47 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
วเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีไดรั้บความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด คือ ขอ้มูลถูกตอ้ง แม่นย  า โดยมีค่าเฉล่ียอยู่
ท่ี 4.56 ซ่ึงอยูใ่นระดบัท่ีมาก  
 6) ดา้นบุคลากร มีค่าระดบัความคิดเห็นเฉล่ีย อยูท่ี่ 4.54 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือวิเคราะห์ราย
ขอ้ พบว่าขอ้ท่ีไดรั้บความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ มารยาทในการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ีย อยู่ท่ี 4.63 ซ่ึงอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด  
 7) ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่าระดบัความคิดเห็น อยูท่ี่ 4.60 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
วเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ความน่าเช่ือถือ และภาพพจน์ ธนาคาร โดยมี
ค่าเฉล่ีย อยูท่ี่ 4.68 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก   
 4. ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือนและสถานภาพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่  
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 1) ปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตามเพศ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีเก่ียวระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และ
เพศไม่มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมทั่วไปของลูกค้า ด้านการมีผลิตภัณฑ์ของธนาคาร การทราบถึง
แหล่งขอ้มูลผลิตภณัฑ์ ช่วงระยะเวลาในการใช้บริการผลิตภณัฑ์ จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการผลิตภณัฑ์ และ
วตัถุประสงคข์องการใชผ้ลิตภณัฑข์องธนาคาร  
 2) ปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามอายุ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกค้าท่ีใช้
บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ว่าเป็นดา้นระยะเวลา ดา้นผลิตภณัฑ์ การทราบถึงแหล่งขอ้มูล
ผลิตภณัฑ ์ช่วงระยะเวลาในการใชบ้ริการผลิตภณัฑ ์จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการผลิตภณัฑ์ และวตัถุประสงคข์อง
การใชผ้ลิตภณัฑข์องธนาคาร  
 3) ปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้
ท่ีใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีเก่ียวระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคาร การทราบถึง
แหล่งขอ้มูลผลิตภณัฑ ์จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการผลิตภณัฑ์และวตัถุประสงคข์องการใชผ้ลิตภณัฑ์ของธนาคาร 
และระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ ดา้นการมีผลิตภณัฑ์ของธนาคาร การ
ทราบถึงแหล่งขอ้มูลผลิตภณัฑ์ ช่วงระยะเวลาในการใชบ้ริการผลิตภณัฑ์ จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการผลิตภณัฑ ์
และวตัถุประสงค์ของการใช้ผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ส่วนระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
ทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นดา้นผลิตภณัฑ์ ช่วงระยะเวลาในการใช้
บริการผลิตภณัฑ ์
 4) ปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เก่ียวระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคาร ผลิตภณัฑ์ การทราบ
ถึงแหล่งขอ้มูลผลิตภณัฑ์ จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการผลิตภณัฑ์และวตัถุประสงค์ของการใช้ผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคาร ส่วนรายไดต่้อเดือน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่วงระยะเวลาในการใชบ้ริการผลิตภณัฑ์ 5) ปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามสถานภาพ มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีเก่ียวกบัการ
ทราบถึงแหล่งขอ้มูลผลิตภณัฑ์ จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการผลิตภณัฑ์ ส่วนสถานภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีเก่ียวกบั ระยะเวลาการเป็นลูกคา้
ของธนาคาร ผลิตภณัฑ์ ช่วงระยะเวลาในการใช้บริการผลิตภณัฑ์ และวตัถุประสงค์ของการใช้ผลิตภณัฑ์
ของธนาคาร 

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นบุคลากร และ
ดา้นส่ิงแวดลอ้ม และพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ 
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1)  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมทั่วไปของลูกค้า ท่ี ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีเก่ียวกบัระยะเวลาในการใช้ผลิตภณัฑ์ จ  านวนคร้ังท่ีมีการใช้ผลิตภณัฑ์
ของธนาคาร และวตัถุประสงคข์องการผลิตภณัฑ ์ในระดบัความสัมพนัธ์ท่ีมาก  

2) ปัจจยัดา้นราคาไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ไม่วา่เป็นดา้นระยะเวลา ดา้นผลิตภณัฑ์ การทราบถึงแหล่งขอ้มูลผลิตภณัฑ์ ช่วงระยะเวลา
ในการใช้บริการผลิตภณัฑ์ จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการผลิตภณัฑ์ และวตัถุประสงค์ของการใช้ผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคาร  

3) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีเก่ียวกบัระยะเวลาในการใช้ผลิตภณัฑ์ จ  านวนคร้ังท่ีมีการใช้ผลิตภณัฑ์
ของธนาคาร และวตัถุประสงคข์องการผลิตภณัฑ ์ในระดบัความสัมพนัธ์ท่ีมาก  

4) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ท่ีเก่ียวกับจ านวนคร้ังท่ีมีการใช้ผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ในระดับ
ความสัมพนัธ์ท่ีมาก  

5) ปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีเก่ียวกบัและวตัถุประสงค์ของการผลิตภณัฑ์ ในระดบัความสัมพนัธ์ท่ี
มาก 

6)  ปัจจัยด้านบุคลากร มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมทั่วไปของลูกค้า ท่ี ใช้บ ริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ท่ีเก่ียวกับระยะเวลาในการใช้ผลิตภัณฑ์ การทราบถึงแหล่งข้อมูล
ผลิตภณัฑแ์ละวตัถุประสงคข์องการผลิตภณัฑ ์ในระดบัความสัมพนัธ์ท่ีมาก 

7) ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีเก่ียวกบัช่วงระยะเวลาในการใชบ้ริการผลิตภณัฑ์ จ  านวนคร้ังท่ีมีการใช้
ผลิตภณัฑข์องธนาคาร ในระดบัความสัมพนัธ์ท่ีมาก 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ถือวา่ไดใ้หท้ราบถึงแนวทางของการจดับริการของธนาคารพาณิชยใ์ห้มี
ความสอดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมายมากยิ่งข้ึน ท าให้ทราบถึงกลุ่มเป้าหมายในการบริการท่ีจดัเจน เพื่อน าไปสู่
การออกแบบผลิตภณัฑ์ หรือ การประเมินคุณภาพของการให้บริการวา่มีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการมากนอ้ยเพียงใด นอกจากน้ียงัช้ีใหเ้ห็นวา่ ความจ าเพราะของกลุ่มเป้าหมายก็เป็นอีกส่วนหน่ึง
ในการวางแผนการจดับริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และยงัช้ีให้เห็นประเด็นท่ีส าคญั
วา่ส าหรับกลุ่มผูสู้งอายแุลว้ การจดับริการปัจจยัดา้นราคาอาจจะไม่ใช่ปัจจยัส าคญัในการเลือกใชบ้ริการ แต่
ปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดในการตดัสินใจใชบ้ริการหน่ึงๆ คือ เร่ืองของส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง และ
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บริการท่ีเป็นมิตร ไม่ว่าจะเป็น ตวัผลิตภณัฑ์ ช่องทางการให้บริการ บุคลากร ส่ิงแวดลอ้ม และการส่งเสริม
การตลาด เป็นตน้  
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