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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
                  ปจจุบันสภาพการดําเนินธุรกิจทางดานสถาบันการเงิน การธนาคาร มีการแขงขันที่
คอนขางรุนแรง โดยเฉพาะการแขงขันทางดานผลิตภัณฑและการบริการ โดยทุก ๆ ธนาคาร ตาง
พัฒนาผลิตภัณฑ รวมท้ังการบริการของตนใหมีความหลากหลาย เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา ทุกกลุมทําใหลูกคามีอํานาจในการตอรองสูง เนื่องจากการบริการเปนตัวช้ีขาดของการ
แขงขัน ไมเฉพาะธุรกิจธนาคาร ในธุรกิจคาปลีก ธุรกิจรถยนต ธุรกิจการผลิต ตางใหความสําคัญใน
การบริการมากขึ้น ประกอบกับประชาชนคาดหวังเกี่ยวกับการไดรับการบริการที่ดีขึ้น ทําให
ธนาคารตาง ๆ ตองรีบเรงปรับปรุงการบริการอยางขนานใหญ การบริการแบบเดิมที่เนนใหบริการ
แลวเสร็จตามขั้นตอนในการทํางานจึงไมเพียงพอที่จะสรางความประทับใจกับลูกคาได การบริการ
ที่จะสรางความประทับใจกับลูกคาไดจึงตองใหเกินกวาที่ลูกคาคาดหวัง (beyond expectation) คือ
การใหบริการที่มากกวาที่ผูรับบริการคาดวาตัวเองจะไดรับ เชน สํานักงานทะเบียนราษฎรแหงหนึ่ง
เมื่อแกไขทะเบียนบานแลวเสร็จไดแถมซองพลาสติกใหดวย พนักงานขายสามารถชวยหาสินคาที่
ขาดสต็อกใหจนได ตัวอยางเหลานี้แสดงใหเห็นวาเมื่อหนวยงานปรับปรุงการบริการใหเกินกวา
ความคาดหวังของลูกคาได จะสรางความประทับใจใหลูกคากลับมาใชบริการในครั้งตอ ๆ ไป 
เนื่องจากผูใชบริการมีทางเลือกหลายทาง โดยผูใชบริการสามารถเลือกพิจารณาจากคุณสมบัติ ราคา 
และ การบริการเพื่อใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคาร ผลกระทบที่เกิดขึ้น จะพบใน
เร่ืองของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการถาลูกคามีความไมพึงพอใจจะหันไปใชบริการกับ
ธนาคารคูแขงทําใหธนาคารตองสูญเสียลูกคารายสําคัญ ๆไป นอกจากนี้ ยังมีผลกระทบทางดาน 
ภาพลักษณ และ ภาพพจนของธนาคารที่ไมแข็งแกรงพอในสายตาของลูกคา ในเรื่องของการ
ยอมรับ และ ตัดสินใจเลือกใชบริการเนื่องจากวาลูกคามีสิทธิเลือกธนาคารที่สามารถตอบสนอง
ความตองการของตนเองไดตลอดเวลา ดังนั้นธนาคารจึงตองมีการปรับกลยุทธใหม เพื่อรองรับกับ
การแขงขันที่รุนแรงและเพิ่มความสามารถในการแขงขันรวมทั้งปรับโครงสรางกระบวนการทํางาน
เพื่อรองรับความตองการของลูกคาที่แตกตางกัน  
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             การตัดสินใจออมเงินดวยบริการการฝากกับธนาคารพาณิชยถือวาเปนความคิดที่ยอด
เยี่ยมที่สุดโดยเฉพาะในภาวะที่เศรษฐกิจมีความผันผวน การออมหรือเก็บเงินไวกับสถาบันการเงิน
นาจะเปนทางเลือกที่ครอบครัวสวนใหญนิยม จึงมีคําถามเกิดขึ้นวาถาจะฝากเงินกับธนาคารจะเลือก
ฝากกับธนาคารไหนดี คําวา "ดี" ในที่นี้ สวนใหญมักนําเรื่องผลประโยชนของตนเองมาเสนอ เชน 
เร่ืองความนาไววางใจ ภาพลักษณที่ดีในการดําเนินธุรกรรมทางดานการเงินหรือเรื่องดอกเบี้ยจะ
ไดรับ ทําใหการเลือกฝากเงินสําหรับผูที่ไดเงินทั้งจากการลงทุน เงินมรดก หรือแมแตรายไดอื่นๆ 
ตองเลือกสรรสถาบันการเงินกันมากเปนพิเศษ นอกจากความคิดที่วาจะเลือกธนาคารไหนดีที่สุด 
เจาของเงินจํานวนไมนอยคิดลึกซึ้งคือจะเลือกฝากกับสถาบันการเงินที่เปนของคนไทยหรือตางชาติ
ดีกวากันเนื่องจากปจจุบันการเปดเสรีทางดานการเงิน ทําใหมีธนาคารที่เปนของคนไทยทั้งธนาคาร
พาณิชยและธนาคารของรัฐ เชน ธนาคารออมสิน ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย เปนตน 
สวนธนาคารพาณิชยของตางชาติที่มาดําเนินธุรกรรมแขงขันกับธนาคารของไทย ในชวงที่ผานมา
ไดทําการตลาดและประชาสัมพันธใหกลุมเปาหมายรูจักกันอยางแพรหลาย เชน ธนาคาร
สแตนดารด ชารเตอร (Standard Chartered) ธนาคารซิตี้แบงค (CitiBank) หรือ ธนาคารฮองกงและ
เซ่ียงไฮ (HSBC) เปนตน เมื่อมีทางเลือกที่จะใชบริการของธนาคารพาณิชยมากขึ้น ทําใหเกิด
กระบวนการตัดสินใจและมีการเปรียบเทียบมากขึ้นเชนกัน โดยเฉพาะผูที่มีสิทธิ์ในการเลือกฝาก
เงินดวยตนเองอยางเสรี มีการพิจารณาจากหลาย ๆ ปจจัยสวนผูที่ไมมีทางเลือกและถูกบังคับดวย
หนาที่หรือแมแตจําเปนตองเปดบัญชีกับธนาคารที่ตนเองไมไดเลือก เนื่องจากหนวยงานบริษัท 
หรือสถานประกอบการเปนผูเลือกแทน เชน ขาราชการทั่วไปสวนใหญตองเปนลูกคาของ
ธนาคารกรุงไทย ซ่ึงเปนธนาคารของรัฐ เพราะรัฐบาลก็ตองจายเงินเดือนผานธนาคารดังกลาว หรือ
ผูรับราชการทหารก็จําเปนตองเปดบัญชีกับธนาคารทหารไทย บริษัทเอกชนทั่วไปก็มักถูกบังคับให
ไปเปดบัญชีกับธนาคารที่องคกรติดตอไวสําหรับจายเงินเดือน เปนตน แตมีคนสวนหนึ่งไดเลือก
เปดบัญชีเพื่อออมเงินกับธนาคารที่ 2 และมีบัญชีเงินฝากกับธนาคารตางๆ มากกวา 2 แหง  
    เมื่อมีสิทธิเลือกไดคนสวนใหญมักเลือกฝากเงินกับธนาคารที่มีบริการสะดวกสบาย 
ใหบริการรวดเร็ว และสวนหนึ่งจะเลือกฝากเงินกับธนาคารที่อยูใกลบาน เพื่อความสะดวกในการ
ฝากและถอนเงิน อยางไรก็ตามสําหรับชาวบานทั่วไปที่มีเงินฝากจํานวนไมมาก มักไมไดคํานึงถึง
เร่ืองการเปรียบเทียบอัตราดอกเบี้ยเงินฝากมากนัก สวนใหญเนนเรื่องความปลอดภัยที่ไมตองเก็บ
เงินสดไวกับตัวเอง และมีความสะดวกในการฝากและถอนเงินเทานั้น แตสําหรับผูที่มีรายไดจํานวน
มากจากการทําธุรกิจ หรือมีรายไดจากมรดก มักมีการเปรียบเทียบเรื่องดอกเบี้ยจากธนาคารหลายๆ 
แหง เนื่องจากธนาคารพาณิชยมักมีการแขงขันกัน เชน เงินฝากประจํา ออมทรัพย และกระแส
รายวัน ธนาคารบางแหงมีการกําหนดอัตราดอกเบี้ยโดยอิงกับจํานวนเงินและระยะเวลาในการฝาก 
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เพื่อใชเปนบรรทัดฐานในการจายดอกเบี้ย วิธีการนี้รวมถึงธนาคารตางชาติดวย เชน การฝากเงิน
ระยะเวลา 1 เดือน 3 เดือน 6 เดือน หรือ 12 เดือน เงินฝากในจํานวนเดียวกันก็จะไดรับดอกเบี้ย
ตางกัน ดังนั้นผูที่เปนเจาของเงินก็ตองมีการพิจารณาอยางรอบคอบวาจะไดประโยชนจากดอกเบี้ย
ตางกันอยางไร ยังมีคนไทยอีกจํานวนไมนอยที่มีแนวคิดเปนนักอนุรักษนิยม เปนคนไทยก็ตองใช
บริการของคนไทย จึงเลือกที่จะใชบริการธนาคารพาณิชยที่เปนของคนไทย โดยพิจารณาจาก
ภาพลักษณการใหบริการที่ดี มีสาขาบริการอยูใกลบาน รวมทั้งเรื่องบริการอื่นๆ เชน การจายคา
สาธารณูปโภค คาน้ํา คาไฟ คาโทรศัพท คาผอนสินคา หรือการใหบริการสินเชื่อ การเลือกฝากเงิน
สําหรับบางคนที่มีประสบการณในชวงที่สถาบันการเงินหลายแหงถูกปดบริการ เนื่องจากปญหา
ตาง ๆ ทั้งเรื่องการระดมเงินทุน การควบคุมกิจการ อาจมีการคัดเลือกและพิจารณาสถาบันการเงิน
มากเปนพิเศษ โดยติดตามขาวสารบานเมืองเร่ืองการจัดอันดับความนาเชื่อถือของธนาคารพาณิชย
เปนระยะ 
              ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยสนใจศึกษาถึงสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม ของผูใชบริการ ซ่ึงผล
ของการศึกษาในครั้งนี้จะสามารถใชเปนสวนประกอบเพื่อชวยในการตัดสินใจทําแผนการตลาด
รวมทั้งเปนแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา 
จังหวัดนครปฐม  ใหสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม 
 2.//เพื่อเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล 
  

สมมติฐานของการวิจัย 
 
 สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ  บมจ .
ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม ของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล
แตกตางกัน 
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ขอบเขตของการวิจัย 

 
 ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม ของผูใชบริการ 
ซ่ึงมีขอบเขตของการวิจัยดังนี้ 
 1.  ประชากรที่ใชในการศึกษา  เปนผูใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา 
จังหวัดนครปฐมเฉลี่ยวันละ 354 คน เลือกเปนกลุมตัวอยางโดยใชตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง
ของ Krejcie   และ Morgan (1970, p.608)  ไดกลุมตัวอยางจํานวน 188  คน 
 2.  ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
      2.1 ตัวแปรอิสระ (independent variables) ไดแก สถานภาพสวนบุคคลของผูตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดวย 
     -  เพศ 
     -  อาย ุ
     -  สถานภาพสมรส 
     -  ระดับการศึกษา 
     -  อาชีพ 
     -  รายไดเฉล่ียตอเดือน 
     -  ระยะเวลาที่ใชบริการ  
    2.2  ตัวแปรตาม (dependent variables)  ไดแก/ สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย แบงออกเปน 7 ดาน คือ 
          - ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
        - ดานราคา 
         - ดานชองทางจัดจําหนาย 

         - ดานการสงเสริมการตลาด 

        - ดานบุคลากรของธนาคาร 
         - ดานกระบวนการใหบริการ 

         - ดานการนําเสนอภาพลกัษณทางกายภาพ 
                 3.   ขอบเขตดานเวลา    ผูวิจัยดําเนินการศึกษาในชวงเดือน กรกฎาคม 2553 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
 การศึกษาเรื่อง สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม ผูวิจัยไดนําแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทาง
การตลาดของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ(2547, หนา 63–83) กําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
                        

ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม                 
                     
 
 
 
 
 

 
 
 
 

สวนประสมทางการตลาดทีมี่ผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการ   
- ดานผลิตภณัฑ/บริการ  
- ดานราคา 

- ดานชองทางจัดจําหนาย 

- ดานการสงเสริมการตลาด 

- ดานบุคลากรของธนาคาร 

- ดานกระบวนการใหบริการ 

- ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ 

สถานภาพสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดเฉล่ียตอเดือน 
- ระยะเวลาที่ใชบริการ  

 

 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 ธนาคารกรุงไทย  หมายถึง  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาศาลายา จังหวัด
นครปฐม 
 ผูใชบริการ หมายถึง บุคคลทั่วไปที่มีเงินฝากกับธนาคารและมาติดตอทําธุรกรรมหรือ
ใชบริการตาง ๆ ของธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม 
 การตัดสินใจ หมายถึง การเลือกคิดอันจะนําไปสูทางเลือกที่เห็นวาดีที่สุดเพื่อบรรลุ
วัตถุประสงคตามที่ไดตั้งใจ 
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 สวนประสมทางการตลาด หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดที่มีเงื่อนไขและสาเหตุที่
สงผลหรือสงเสริมใหเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยแบงออกเปน 7 ดาน ไดแก 
 -ดานผลิตภัณฑ/บริการ หมายถึง รูปแบบของการบริการที่ธนาคารจัดขึ้นเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคา การใหบริการของธนาคารไดแก บริการฝากเงิน ถอนเงิน บริการดาน
สินเชื่อ บริการโอนเงิน บริการชําระคาสาธารณูปโภค และดานอื่น ๆ ผลิตภัณฑของธนาคารไดแก 
การประกันชีวิต การประกันวินาศภัย การบริการจัดการกองทุนรวม การเชาซื้อสินคา บริการดาน
การลงทุน และบัตรเครดิต 
 -ดานราคา หมายถึง อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก อัตราดอกเบี้ยเงินกู คาธรรมเนียม ตาง ๆ ที่
ธนาคารเรียกเก็บจากผูใชบริการ 
 -ดานชองทางจัดจําหนาย หมายถึง สถานที่ตั้งของธนาคารอยูในแหลงชุมชน ความเปน
ระเบียบเรียบรอย ความสะอาดสวยงามบริเวณภายในและภายนอก ความชัดเจนของจุดใหบริการ 
รวมทั้งความปลอดภัยและความเพียงพอของพื้นที่จอดรถ 
 -ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง สิทธิประโยชนตาง ๆ ที่ธนาคารกําหนดขึ้นเพื่อ
มอบใหแกผูใชบริการ รวมถึงรายการสงเสริมการขายอื่น ๆ และการโฆษณาประชาสัมพันธตาง ๆ 
 -ดานบุคลากรของธนาคาร หมายถึง บุคลากรของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ซ่ึงปฏิบัติ
หนาที่ใหบริการลูกคาที่สาขาศาลายา  จังหวัดนครปฐม 
 -ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง กระบวนการเปนลําดับขั้นตอนในการใหบริการ
รวมถึงอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัย รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ  
 -ดานการนําเสนอภาพลักษณทางกายภาพ  หมายถึง ความสามารถในการรักษา
โครงสรางของธนาคารใหมั่นคง มีคุณภาพ มีการบริหารจัดการที่ดีเยี่ยม มีช่ือเสียงที่ดีเปนที่รูจักและ
ไดการยอมรับจากประชาชนจนเกิดความไววางใจและเชื่อมั่นในการบริหารงานของธนาคาร 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1.  ทราบถึงสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม 
 2.  เพื่อนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการทําแผนการตลาดรวมทั้ง
การพัฒนาและปรับปรุงการบริการ ใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากที่สุด 
 3.  ผูที่สนใจสามารถนําขอมูลใชศึกษาเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ หรือเรื่องที่
เกี่ยวของไดกวางขวางมากยิ่งขึ้น 
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