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บทคดัย่อ 

งานวจิยัฉบบันี้เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ี

ผลต่อการซื้อผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) ยุคนิวนอร์มอล ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใช้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา 

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจําหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการ และ

ปัจจยัดา้นกายภาพ รวมถงึปัจจยัสว่นบุคคล ประชากรทีท่าํการศกึษาคอืกลุ่มประชากรผูท้ีซ่ื้อผลติภณัฑแ์ละใช้

บรกิารของธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) อายตุัง้แต่ 25 ปีขึน้ไป ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ธิกีาร

สุม่ตวัอยา่งแบบบงัเอญิพบ (Convenience Sampling) จาํนวน 400 คน ทาํการสาํรวจโดยใชแ้บบสอบถาม ผา่น

ระบบออนไลน์ Google ฟอรม์ และมกีารตรวจสอบความเทีย่งตรงของเนื้อหาจากผูท้รงคุณวุฒ ิสถติทิีใ่ชใ้นการ

วเิคราะหข์อ้มลูไดแ้ก่ สถติเิชงิพรรณนา คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติทิดสอบสมมตฐิาน 

การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regressions) สถิติทดสอบหาความต่าง (t-test) สถิติวเิคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance: One-Way ANOVA) 

คาํสาํคญั: ธนาคารกรุงศรอียธุยา, ปัจจยัสว่นบุคคล, ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด, พฤตกิรรมการตดัสนิใจ 
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ผลการศกึษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายรุะหวา่ง 31-40 ปี มรีะดบัการศกึษาอยูใ่น

ระดบัปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า สถานภาพโสด สว่นใหญ่ประกอบอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชนและมรีายไดเ้ฉลีย่

ต่อเดอืน 45,000 บาทขึน้ไป ระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณา

รายไดพ้บว่า ดา้นผลติภณัฑ ์อยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥=3.97) ดา้นราคา อยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥=3.69) ดา้นช่องทางจดั

จําหน่าย อยู่ในระดบัมาก(𝑥𝑥𝑥=3.88) ด้านการส่งเสรมิการตลาด อยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥=3.76) ด้านบุคคล อยู่ใน

ระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥=4.04) ดา้นกระบวนการ อยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥=3.93) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบั

มาก (𝑥𝑥𝑥=3.96) ประชากรกลุ่มตวัอย่างพบว่าสว่นใหญ่เลอืกซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา 

จํากดั(มหาชน) ด้วยเหตุผลเป็นธนาคารที่น่าเชื่อถือ ก่อนสถานการณ์แพร่ระบาดไวรสัโคโรนา 2019 และ

สถานการณ์แพร่ระบาดไวรัสโคโรนา 2019 ประชากรกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการผ่านช่องทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์(E-Banking)  

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบว่าปัจจยัที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) ยุคนิวนอร์มอล ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร ที่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจได้แก่ ปัจจยัด้านบุคคล ปัจจยัด้านกระบวนการ และ

ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ ที่แตกต่างกนัมอีิทธิพลส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสนิใจซื้อผลิตภณัฑ์และ

บรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) ทีต่่างกนั โดยมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และผลการ

ทดสอบสมมตฐิานปัจจยัสว่นบุคคลพบว่า เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้ทีแ่ตกต่างกนัมอีทิธพิล

ต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) ทีต่่างกนั โดยมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

Abstract 

 This research is quantitative research to study the factors affecting the purchase decision 

products and services Bank of Ayudhya PLC. In the new normal era in Bangkok, using marketing mix 

factors (7 Ps) product factors, price factor, distribution channel factors, marketing promotion factors, 

personal factors, process factors and physical factors including personal factors to study population was 

people who bought products and used the services of the Bank of Ayudhya PLC. Aged 2 5  years and 

over live in Bangkok. By using the convenience sampling method, 4 0 0  people were surveyed using 

questionnaires, through the online system of google forms and the accuracy of the content is checked 

by experts. The statistics used to analyze the data are the descriptive statistics were percentage, mean, 

standard deviation. The data were analyzed using multiple regressions and t-test and One-Way Analysis 

of Variance: One Way ANOVA. 

The results showed that most of the samples were female age between 31 - 40  years old, the 

educational level at bachelor's degree or equivalent, single status, most of them work as employees of 

private companies and have average monthly income of 45,000 baht or more. The overall level of the 



marketing mix is at a high level and when considering the income, it was found that product high level 

(𝑥𝑥𝑥=3.97), price aspect high level (𝑥𝑥𝑥=3.69), distribution channel at a high level (𝑥𝑥𝑥=3.88), in terms of 

marketing promotions at a high level (𝑥𝑥𝑥=3.76), personnel at a high level (𝑥𝑥𝑥=4.04), process It was at a 

high level (𝑥𝑥𝑥=3.93), and physically at a high level (𝑥𝑥𝑥=3.96). The sample population found that most of 

them chose to buy products and services of Bank of Ayudhya PLC. because it was a reliable bank. 

Before the epidemic of coronavirus 2019 , and the situation of the coronavirus 2019 epidemic most of 

the sample population chooses to use the service via electronic channels (E-Banking). 

The hypothesis testing results showed that factors affecting the purchasing decision products 

and services of Bank of Ayudhya PLC. In the new normal era in Bangkok influencing decision-making 

behavior include personnel factor, process factors and physical factors are influence on the decision-

making behavior of Bank of Ayudhya PLC. products and services was statistically significant at 0 . 0 5 

level. In addition, the gender, age, education level, occupation and income of the different sample 

populations influenced decision-making behavior of Bank of Ayudhya PLC. products and services with 

statistical significance at the 0.05 level. 

Keywords: Bank of Ayudhya PLC, Personal factors, Marketing mix factors, decision-making behavior 

 

บทนํา 

ในสภาวะปัจจุบนัธุรกิจธนาคารพาณิชย์คงหนีไม่พ้นการแข่งขนัในอัตราที่สูง สภาวะแวดล้อมที่

เปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเรว็ ประกอบกบัสถานการณ์เศรษฐกจิ เทคโนโลยต่ีางๆ ซึง่เป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อการ

แข่งขนัของธุรกจิธนาคาร จนเอื้อประโยชน์ต่อลูกค้าหรอืผู้ใช้บรกิารธนาคารพาณิชย์ต่างๆ ทําให้ลูกค้าหรอื

ผูใ้ช้บรกิารต่างมโีอกาสในการเสาะแสวงหาขอ้มูล เปรยีบเทยีบขอ้มูล และเลอืกสรรสิง่ที่ดทีีสุ่ด ตรงกบัความ

ตอ้งการของตวัเองใหม้ากทีสุ่ด ซึง่ธุรกจิธนาคารพาณิชยจ์าํเป็นตอ้งเขา้ใจและพรอ้มเผชญิกบัสภาพการแขง่ขนั

และการเปลีย่นแปลงดงักล่าว ทีอ่าจสง่ผลกระทบต่อธุรกจิและรายไดข้องธนาคารพาณิชย ์และจากสถานการณ์

การแพร่ระบาดของไวรสัโคโรนา 2019 จนสง่ผลใหร้ปูแบบการบรโิภคและความตอ้งการของลูกคา้เปลีย่นแปลง

ไปจากเดมิ 

จากสถานการณ์การแพรร่ะบาดไวรสัโคโรนา 2019 ในปี 2562 กบัการเปลีย่นแปลงและปรบัปรุงบรกิาร

ของธนาคารพาณิชยท์ัง้ 30 แห่งในปัจจุบนัเกดิการเปลีย่นแปลงขึน้อย่างรวดเรว็และตลอดเวลา ต่างส่งผลให้

การแข่งขนัระหว่างธนาคารพาณิชย์ต่างๆ มคีวามรุนแรงเพิม่มากขึน้ ทัง้ในเรื่องของผลติภณัฑ์ธนาคาร การ

บรกิารทีส่าขา จาํนวนเครื่อง ATM และการใหบ้รกิารธนาคารอตัโนมตัต่ิางๆ รวมถงึดอกเบีย้ และโปรโมชัน่การ

ส่งเสรมิการขาย  ซึ่งธนาคารพาณิชยจ์ะเน้นและแขง่ขนัในดา้นการพฒันาเครื่องมอืและเทคโนโลยเีพื่ออํานวย

ความสะดวกและทนัสมยัใหก้บัผูใ้ช้บรกิาร รวมถึงโปรโมชัน่การส่งเสรมิการขายและดอกเบี้ยที่น่าสนใจเพื่อ



ดงึดดูใหม้ลีกูคา้ใชบ้รกิารธนาคารเพิม่มากขึน้ และดงึดลูใหล้กูคา้ทีย่งัไมเ่ป็นลกูคา้ธนาคาร ยา้ยมาซือ้ผลติภณัฑ์

และบรกิารของธนาคาร ซึ่งหากมผีลติภณัฑห์รอืบรกิารและสิง่ต่างๆ ไม่น่าสนใจหรอืดงึดูด ก็ไม่สามารถทีจ่ะ

แขง่ขนักบัคู่แขง่ได ้หรอืผลติภณัฑแ์ละการบรกิารไม่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ กจ็ะสง่ผลต่อจาํนวนลูกคา้

ทีเ่ลอืกซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารลูกคา้ใหม่และเก่าลดลง และจะส่งผลกระทบต่อ รายได ้และกําไรของธนาคาร 

เพราะฉะนัน้ธนาคารจงึต้องมกีารตื่นตวัและปรบัปรุงการให้บรกิารของธนาคารให้ตรงกบัความต้องการของ

ลูกคา้ เพื่อสามารถแขง่ขนัรกัษาลูกคา้รายเดมิใหย้งัคงตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัธนาคารตลอดไป และเพิม่จํานวน

ลกูคา้รายใหมใ่หต้ดัสนิใจเขา้มาใชบ้รกิารกบัธนาคาร  

ดงันัน้ผูว้จิยัสนใจศกึษาธนาคารกรุงศรอียุธยา จาํกดั(มหาชน) ประกอบกบัในช่วงสถานการณ์การแพร่

ระบาดของเชื้อไวรสัโคโรนา 2019 ธนาคารยงัคงสามารถแข่งขนัในธุรกจิธนาคารพาณิชย์ และเป็นธนาคาร

อนัดบัตน้ของไทย ลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารเดมิยงัคงตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัธนาคารอยู่ และลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารอื่น 

หรอืกาํลงัพจิารณาเลอืกซือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารกบัธนาคาร ตดัสนิใจเลอืกซือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารกบัธนาคาร

กรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) จะพจิารณาถงึปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีม่อีทิธพิล

ต่อการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) จงึมคีวามสาํคญัในการนํา

ข้อมูล งานวิจัยนี้ไปประยุกต์ใช้ เพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการวางแผนการตลาดและพฒันากลยุทธ์ ปรบัปรุง

ผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของธนาคารใหม้คีุณภาพทีด่ ีตรงกบัความต้องการของลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร ส่งมอบ

คุณค่าของผลิตภัณฑ์และการบริการของธนาคารให้ตอบโจทย์กับลูกค้าผู้ใช้บริการธนาคาร และสร้าง

ความสมัพนัธ์อนัดใีนระยะยาว เพื่อใหธ้นาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) เป็นธนาคารอนัดบัต้นของไทย

ตามพนัธกจิของธนาคาร และเป็นธนาคารอนัดบัหนึ่งในใจลกูคา้ต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อการซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั

(มหาชน)  

2. เพือ่ศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ทีม่ผีลต่อการซือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั(มหาชน)  

3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด

(มหาชน) 

สมมติฐานของการวิจยั 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ที่แตกต่างกนัมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์และบรกิารของ

ธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) ยคุนิวนอรม์อล ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีต่่างกนั 

2. ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ทีแ่ตกต่างกนัมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑแ์ละ

บรกิารธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) ยคุนิวนอรม์อล ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีต่่างกนั 



ขอบเขตของการวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้เป็นผูซ้ือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานคร อายุ 25 ปีขึ้นไป ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมจีํานวนทัง้หมด 5,588,222 ราย 

(กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ปี 2563) ทําการหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยอาศยัสูตรในการ

คาํนวณของ Yamane, 1973 (อ้างถึงในธีรวฒิุ เอกะกลุ, 2543) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยค่าความคลาด

เคลื่อนที่ 0.05 จํานวน 400 ราย ทําการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน โดยใช้ข้อมูลแบบปฐมภูม ิ(Primary 

data) ใชว้ธิกีารเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างในเขตกรุงเทพมหานคร เทคนิคการสุม่ตวัอย่างแบบการสุม่ตวัอย่าง

แบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) เนื่องจากประชากรในกลุ่มตวัอย่างไดร้วมลกัษณะต่างๆ ทีส่าํคญัของ

ประชากรไว้ครบถ้วนภายในกลุ่ม จากนัน้จะทําการสุ่มแบบเลือกตัวอย่างที่บังเอิญพบ (Convenience 

Sampling) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) แบบออนไลน์ Google ฟอร์มเป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มลู 

ตวัแปรท่ีศึกษา 

1.ตวัแปรอิสระ (independent variables)  

1.1 ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก ่เพศ อาย ุการศกึษา อาชพี รายได ้และสถานภาพ 

1.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านช่อง

ทางการจดัจําหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ 

2. ตวัแปรตาม (dependent variables)  

2.1 พฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

งานวจิยัชิน้นี้เป็นการศกึษาเรื่อง ปัจจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของ

ธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) ยคุนิวนอรม์อล ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศกึษาปัจจยัสว่นประสมทาง

การตลาดรวมถงึปัจจยัส่วนบุคคล ที่แตกต่างกนัมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์และบรกิารของ

ธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) ทีต่่างกนั 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. ธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) สามารถนําเอาผลวจิยัไปใชใ้นการวเิคราะห ์และวางแผนใน

การกําหนดกลยุทธ์ของธนาคาร เพื่อใหต้รงกบัความต้องการผูใ้ช้บรกิารธนาคารและเพื่อเป็นการแข่งขนักบั

ธนาคารพาณิชยอ์ื่นๆ ต่อไป 



2. เพื่อให้ผู้บรหิารสาขาของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) ได้นําผลวจิยัไปใช้เพื่อเป็นการ

บรหิารงานสาขา บรหิารลูกค้าผู้ใช้บรกิารธนาคารและพฒันาแผนการตลาด เพื่อส่งมอบผลติภณัฑ์และการ

บรกิารใหต้รงกบัความต้องการและเพื่อเป็นแนวทางในรกัษาลูกค้ารายเดมิและหาลูกคา้รายใหม่ต่อไปในยุค      

นิวนอรม์อล 

3. เพื่อเป็นประโยชน์ในด้านข้อมูล ให้กบัธนาคารและผู้ที่สนใจในการศึกษาการวจิยั ประกอบการ

วางแผนการตลาดและตดัสนิใจ รวมถงึใชใ้นการปรบัเปลีย่น ปรบัปรุง พฒันากลยุทธข์องธนาคารพาณิชยแ์ละ

อุตสาหกรรมบรกิารอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งต่อไป 

การทบทวนวรรณกรรม 

 ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัปัจจยัทีม่อีทิธพิลสง่ผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อ

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) ยคุนิวนอรม์อล ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันี้ 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคล 

ศิริวรรณ เสรีร ัตน์ (อ้างถึงใน นางสาววาสินี เสถียรกาล , 2559) หมายถึงลักษณะทาง

ประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซื้อสนิคา้หรอืบรกิารซึง่ประกอบไปดว้ย อายุ เพศ ครอบครวั สถานภาพ 

รายได ้อาชพี ระดบัการศกึษา ลกัษณะประชากรศาสตรถ์อืเป็นสิง่ทีส่าํคญัและจะสามารถชว่ยกาํหนดตลาดของ

กลุ่มเป้าหมาย (Target Market) และสามารถใชล้กัษณะประชากรศาสตรเ์พือ่ศกึษาและสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของแต่ละบุคคลได ้ตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย  

1. อายุ (Age) หมายถงึ อายุของกลุ่มของผูบ้รโิภค ซึง่มคีวามสมัพนัธต่์อการซื้อสนิคา้หรอืบรกิาร ทีจ่ะ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั เช่นช่วงอายุทีแ่ตกต่างมผีลต่อการตดัสนิใจ

เลอืกซือ้สนิคา้หรอืบรกิารทีแ่ตกต่างกนั 

2. เพศ (Sex) มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกซื้อสนิคา้และบรกิาร ซึ่งอาจจะพจิารณาเป็นปัจจยัหลกั เช่น 

เพศหญงิมคีวามอ่อนไหวละเอยีดมากว่าเพศชาย ซึง่จะใชอ้ารมณ์ในการตดัสนิใจมากกว่า และในปัจจุบนัมเีพศ

ทางเลอืก LGBT ทาํใหต้อ้งเขา้ใจและศกึษาลกัษณะของแต่ละบุคคลเพือ่ตอบสนองสนิคา้หรอืบรกิารได ้

3. สถานภาพ (Marital Status) หมายถึง สถานภาพของแต่ละบุคคลได้แก่ โสด สมรส สมรสไม่จด

ทะเบยีน หยา่รา้ง หรอืมา่ย เป็นปัจจยัหนึ่งในการตดัสนิใจในการเลอืกซือ้สนิคา้และบรกิาร 

4. รายได ้การศกึษา และอาชพี (Income, Education and Occupation) ต่างเป็นปัจจยัที่มผีลต่อการ

ตดัสนิใจในการเลอืกซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร จะมคีวามสมัพนัธก์นัเช่นระดบัทีก่ารศกึษาทีส่งู รายไดส้งูและอาชพีที่

ม ัน่คง อาํนาจในการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารจะสงูตาม 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

Philip Kotler (1997) ไดใ้หค้วามหมายสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถงึเครื่องมอื

หรอืตวัแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ เพื่อตอบสนองต่อความพงึพอใจ รวมถึงความต้องการของ



ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งส่วนประสมทางการตลาดเดิมทีมี 4 ตัวแปร เรียกว่า “4Ps” ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ 

(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) และการ สง่เสรมิการตลาด (Promotion) และต่อมามี

การเพิม่เตมิตวัแปรอกี 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคคล (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Environment) และ

กระบวนการ (Process) รวมทัง้หมด 7 ตวัแปร ซึ่งเป็นส่วนประสมทางการตลาดตามแนวคดิทางการตลาด

สมยัใหม ่เรยีกวา่ “7Ps” ซึง่ตวัแปรเหล่านี้ เหมาะสมอยา่งยิง่โดยเฉพาะกบัธุรกจิดา้นการใหบ้รกิาร 

ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และคณะ (2546) (อ้างถึงในวาสินี เสถียรกาล, 2559)ได้กล่าวว่าธุรกิจที่

ให้บรกิารจะใช้ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรอื 4Ps ซึ่งประกอบด้วย ผลติภณัฑ์ (Product), 

ราคา (Price), ช่องทางจดัจําหน่าย (Place) และการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เช่นเดยีวกบัสนิค้า ซึ่ง

นอกจากนี้แล้วยังต้องอาศัยเครื่องมืออื่นๆประกอบเพิ่มเติมด้วย ได้แก่ บุคคลหรือพนักงาน (People / 

Employee) การสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ซึ่งต้องพยายามสร้างคุณภาพ

โดยรวม (Total Quality Management) เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า (Customer-Value Proposition) และ

กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการบรกิาร ให้กบัลูกค้าและสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้า

สูงสุด (Customer Satisfaction) เรยีกรวมกนัว่าส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) โดยส่วนประสมการตลาด 

(7Ps) ประกอบดว้ยเครือ่งมอืดงันี้ 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สิง่ทีเ่สนอขายสู่ตลาดเพื่อใหเ้กดิความสนใจ การจดัหา การใช้

หรอืการบรโิภค ทีส่ามารถทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ  

2. ด้านราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงนิตราที่ต้องจ่ายออกไปเพื่อให้ได้รบัสนิค้าและ/หรอืบรกิาร 

หรอืเป็นคุณคา่ทัง้หมดทีล่กูคา้รบัรู ้เพือ่ใหไ้ดร้บัผลประโยชน์จากการใชผ้ลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิารนัน้  

3. ด้านช่องทางจดัจําหน่าย (Place/Chanel distributions) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางในการ

เคลื่อนยา้ยผลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิาร ออกจากธุรกจิไปยงัตลาดโดยการจดัจาํหน่ายสนิคา้ประกอบดว้ย 2 สว่น 

ไดแ้ก่ 1.ชอ่งทางจดัจาํหน่าย (Channel of distribution / Distribution Channel / Marketing Channel) หมายถงึ 

กลุ่มบุคคลหรอืธุรกิจที่เกี่ยวข้องกบัการเคลื่อนย้ายสนิค้า และ/หรอืบรกิาร 2.การกระจายตวัสนิค้าหรอืการ

สนับสนุนการกระจายตวัสนิค้าสู่ตลาด (Physical Distribution หรือ Market Logistics) หมายถึง กิจกรรมที่

เกีย่วกบัการวางแผน การปฏบิตั ิและการควบคุมการเคลื่อนยา้ยวตัถุดบิ ปัจจยัการผลติ รวมถงึสนิคา้สาํเรจ็รูป 

จากจุดเริม่ตน้ไปยงัจุดสดุทา้ยสาํหรบัการบรโิภค เพือ่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้  

4. ด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotions) เป็นเครื่องมอืการสื่อสารทางการตลาด เพื่อสรา้งความ

ตอ้งการ (Need) ความคดิ (Thinking) ความรูส้กึ (Feeling) และความพงึพอใจ (Satisfaction) ต่อตราสนิคา้และ/

หรอืบรกิาร เพื่อจูงใจใหลู้กคา้เกดิความต้องการ หรอืเพื่อเตอืนความทรงจํา (Remind) ในตวัผลติภณัฑ์ โดย

คาดว่าจะมอีทิธพิลต่อความรูส้กึความเชื่อ และพฤตกิรรมการซื้อสนิคา้และ/หรอืบรกิารของลูกคา้ โดยเครื่องมอื

ทีใ่ชใ้นการการสง่เสรมิการตลาดทีส่าํคญั ประกอบดว้ย 5 เครื่องมอืหลกั ไดแ้ก่ การโฆษณา (Advertising) การ

ส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) พนักงานขาย (Personal Selling) การให้ข่าวและการประชาสมัพนัธ์ 

(Publicity and Public Relations ) และการตลาดทางตรง (Direct Marketing) 



5. ด้านบุคคล (People) หรือบุคลากร หมายถึง พนักงานทัง้หมดของธุรกิจ ที่ทําางานเพื่อสร้าง

ประโยชน์ ซึง่หมายรวมถงึตัง้แต่เจา้ของกจิการ ผูบ้รหิาร ไปจนถงึพนักงานทัว่ไปและแม่บา้น โดยบุคคลเหล่านี้ 

มคีวามสาํคญัในการดาํเนินธุรกจิ เนื่องจากเป็นผูค้ดิ วางแผน และปฏบิตังิาน รวมถงึสรา้งปฏสิมัพนัธก์บัลกูคา้  

6. ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถงึ กจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัระเบยีบวธิกีารและการปฏบิตัดิา้นการ

ใหบ้รกิาร ทีเ่ป็นขัน้ตอนกระบวนการในการนําเสนอใหก้บัลกูคา้ ซึง่ในแต่ละกระบวนการนัน้อาจมหีลายกจิกรรม

ตามแต่ละรูปแบบและวธิกีาร ดําเนินงานขององคก์ร ทัง้นี้แต่ละกระบวนการของกจิกรรมควรมคีวามเชื่อมโยง

และประสานกนั หากกระบวนการโดยรวมมปีระสทิธภิาพแลว้ยอ่มสง่ผลทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ 

7. ดา้นกายภาพ (Physical Evidence) หมายถงึ สิง่ทีลู่กคา้สามารถสมัผสัไดจ้ากการตดัสนิใจเลอืกใช้

สนิคา้และ/หรอืบรกิาร ซึง่สามารถสรา้งความแตกต่างไดอ้ยา่งมคีุณภาพและโดดเด่น 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ศิริวรรณ เสรีรตัน์และคณะ(อ้างอิงใน วรรษชล  สวามิวสัดุ,์2562) ไดใ้หค้วามหมายของพฤตกิรรม

ผูบ้รโิภค (Consumer behavior) หมายถงึการกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้

ได้มาแล้วซึ่งการใช้สนิค้าและบริการ ทัง้นี้หมายรวมถึง กระบวนการตดัสนิใจ และการกระทําของบุคคลที่

เกีย่วกบัการซือ้และการใชส้นิคา้ 

Philip Kotler and Gary Armstrong (1990) จุดเริ่มต้นของการทําความเข้าใจกับพฤติกรรมของ

ผูบ้รโิภคคอื การศกึษาถงึรูปแบบจําลองสิง่กระตุ้นและการตอบสนอง (Stimulus-Response Model) ของฟิลปิ

คอตเลอรแ์ละอารม์สตรอง ไดก้าํหนดแบบจาํลองของการศกึษาดา้นพฤตกิรรมผูบ้รโิภค โดยแบ่งออกเป็น 

ส่วนที ่1 เริม่ตน้จากการมสีิง่กระตุน้เขา้มากระทบกล่องดําหรอืความรูส้กึของผูบ้รโิภค โดยสิง่กระตุ้น

แบ่งออกเป็น 2 ประเภค คอื 

1. สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimuli) คือปัจจัยภายในองค์กรธุรกิจ ที่ใช้เครื่องมือส่วน

ประสมทางการตลาด 

2. สิ่งกระตุ้นอื่นๆ (Other Stimuli) คือปัจจัยภายนอกได้แก่เศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง และ

วฒันธรรม 

สว่นที ่2 จากสิง่กระตุน้กระทบต่อกล่องดาํ (Black box) หรอืความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภคประกอบดว้ย 

1. ลักษณะของผู้บ ริโภค  (Consumer Psychology) และจิตวิทยาของผู้บ ริโภค  (Consumer 

Characteristics) สง่ผลต่อพฤตกิรรมการบรโิภคสนิคา้หรอืบรกิาร 

2. กระบวนการตดัสนิใจซือ้ (Buying decision process) 

ส่วนที ่3 เป็นขัน้ตอนการตอบสนองของผูบ้รโิภคผ่านกระบวนการตดัสนิใจซื้อมาแลว้ คอืขัน้ตดัสนิใจ

ซื้อ (Purchase Decision) สําหรับส่วนกล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคเป็นส่งที่มีอิทธิพลต่อ



พฤติกรรมผู้บริโภคและการตัดสินใจซื้อ เพราะฉะนัน้เป็นสิ่งที่องค์กรธุรกิจจะต้องทําความเข้าใจลกัษณะ

ผู้บรโิภค โดยใช้เครื่องมอืส่วนประสมการตลาดและเขา้ใจปัจจยัที่มผีลต่อการกระตุ้น เพื่อทําให้เกดิเป็นการ

บรโิภคสนิคา้หรอืบรกิารของผูบ้รโิภค 

Phillip Kotler (1997) ไดอ้ธบิายถงึกระบวนการในการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภค ว่าเป็นขัน้ตอนที่จะ

สามารถอธบิายถงึกระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งละเอยีดและครอบคลุมทีส่ดุโดยแบ่งเป็น 5 ขัน้ตอน 

(Five Stage Model of The Consumer Buying) ดงันี้ 

1. การตระหนกัถงึปัญหา (Problem recognition) ผูบ้รโิภคจะตอ้งตระหนกัถงึปัญหาและความตอ้งการ

ของตนเอง โดยเกดิจากการกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้รโิภค และพฒันาเป็นแรงขบัเพื่อใหเ้กดิความตอ้งการ

ซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร 

2. การแสวงหาขอ้มลู (Information search) เมื่อผูบ้รโิภคทราบถงึความตอ้งการ จะแสวงหาขอ้มลูเพือ่

ประกอบการตดัสนิใจใหเ้กดิการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารจากแหล่งขอ้มลูต่างๆ  

3. การประเมนิทางเลอืก (Evaluation of alternatives) ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่จะหาขอ้มลูแลว้มาวเิคราะห์ 

รวบรวม และเปรยีบเทยีบเพือ่ประกอบการตดัสนิใจ 

4. การตดัสนิใจซือ้ (Purchase decision) 

5. พฤตกิรรมหลงัการซื้อ (Post purchase behavior) คอืประสบการณ์ทีผู่บ้รโิภคไดร้บั ซึง่มโีอกาสซื้อ

ครัง้ต่อไปหากผูบ้รโิภคเกดิความพอใจในการซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

วิธีการเกบ็ข้อมลู 

การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (quantitative research) ผูว้จิยัไดด้าํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

โดยมขีัน้ตอนการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ดงันี้ 

1. ผูว้จิยัเกบ็ขอ้มลูเชงิปรมิาณ (quantitative research) โดยใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) และได้

จดัทาํแบบสอบถามขึน้มา แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 สว่นประกอบดว้ย คาํถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 

คําถามปัจจยัส่วนบุคคล คําถามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และคําถามขอ้มลูดา้นพฤตกิรรมการตดัสนิใจ

ซือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) 

2. ผูว้จิยัใหผู้เ้ชีย่วชาญตรวจสอบความถูกต้องและความน่าเชื่อถอืของแบบสอบถาม จํานวน 3 ท่าน 

แล้วนําแบบสอบถามไปทําการทดลอง (Try out) จํานวน 40 ชุด แล้วนําไปหาค่าความน่าเชื่อถอื (reliability) 

ดว้ยวธิ ีCronbach โดยผลการวเิคราะหไ์ดค้า่ความน่าเชือ่ถอื เท่ากบั 0.964 ถอืวา่อยูใ่นระดบัทีม่คีวามน่าเชือ่ถอื 

3. นําแบบสอบถามซึ่งมีความสมบูรณ์ไปเก็บรวมรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยทําการแจก

แบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอยา่ง 400 ชุด แบบสอบถาม โดยใหก้ลุ่มผูซ้ื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุง



ศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) เป็นผูต้อบแบบสอบถามดว้ยตนเอง ในช่วงเดอืน พฤษภาคม พ.ศ. 2564 ถงึเดอืน

มถิุนายน พ.ศ.2564 

วิธีวิเคราะหข์้อมลู 

1. การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา ใชก้ารแจกแจงความถีแ่สดงตารางแบบรอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วน

เบีย่งเบนมาตรฐาน 

2. การวเิคราะหเ์พื่อทดสอบสมมตฐิาน โดยการใชส้ถติ ิt-test และวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 

(One-Way Analysis of Variance: One-Way ANOVA) เพื่อทดสอบปัจจยัส่วนบุคคล และการวเิคราะหส์มการ

ถดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Linear Regression) เพือ่ใชใ้นการทดสอบปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps)  

ผลการวิจยั 

1. ขอ้มลูเกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ผลการวจิยัพบว่าประชากรของกลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญงิคดิเป็นรอ้ยละ 55.0 มอีายรุะหวา่ง 31-40 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 42.5 มรีะดบัการศกึษาอยูใ่นระดบั

ปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า คดิเป็นรอ้ยละ 45.5 ซึง่กลุ่มตวัอยา่งรอ้ยละ 55.0 มสีถานภาพโสด สว่นใหญ่ประกอบ

อาชีพพนักงานบรษิัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 52.0 นอกจากนี้กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 

45,000 บาทขึน้ไป คดิเป็นรอ้ยละ 36.0 

2. ขอ้มลูเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของกลุ่มตวัอย่างพบว่า ประชากรกลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้

ความสําคญัต่อการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารโดยคํานึงถงึปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 

โดยรวมไดใ้หค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥 = 3.97, S.D. = 0.79) โดยพบว่าดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารทาง

การเงนิมคีุณภาพ/มคีวามถูกต้องมากที่สุดอยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥 �= 4.05, S.D. = 0.81)  ส่วนปัจจยัด้านราคา 

(Price) โดยรวมใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥 = 3.69, S.D. = 0.87) โดยพบว่าประชากรกลุ่มตวัอย่างได้

ใหค้วามสาํคญัต่ออตัราคา่ธรรมเนียมการใหบ้รกิารของธนาคารทีม่คีวามเหมาะสมมากทีส่ดุ โดยอยูใ่นระดบัมาก 

(𝑥𝑥 �= 3.74, S.D. = 0.90)  สว่นปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place/Chanel) โดยรวมไดใ้หค้วามสาํคญัอยูใ่น

ระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥 = 3.88, S.D. = 0.80) โดยพบว่าประชากรกลุ่มตัวอย่างได้ให้ความสําคญัต่อช่องทางการใช้

บรกิารผา่นชอ่งทางบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์(E-Banking) มากทีส่ดุ โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥𝑥 �= 4.14, S.D. = 0.81) 

ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) โดยรวมไดใ้หค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥 = 3.76, S.D. 

= 0.88) โดยพบว่าธนาคารควรมกีารโฆษณาประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลของธนาคารผ่านสื่อช่องทางต่างๆ อย่าง

สมํ่าเสมอ เช่น Facebook, Line official, โทรทศัน์, วทิยุ เป็นตน้มากทีสุ่ดโดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥 �= 3.79, S.D. 

= 0.95) ส่วนปัจจยัด้านด้านบุคคล (People) โดยรวมได้ให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥 = 4.04, S.D. = 

0.80) โดยพบว่าพนักงานธนาคารมคีวามสุภาพ มมีนุษยสมัพนัธ์ทีด่แีละมคีวามพรอ้มเตม็ใหบ้รกิารมากที่สุด 

โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥𝑥 �= 4.09, S.D. = 0.88) สว่นปัจจยัดา้นดา้นกระบวนการ (Process) พบวา่ประชากรกลุ่ม

ตวัอย่างไดใ้หค้วามสาํคญัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥 = 3.93, S.D. = 0.80) ดงันัน้ธนาคารควรมกีารใหบ้รกิาร

ด้วยเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัมากที่สุดโดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥 �= 4.03, S.D. = 0.84) ปัจจยัด้านด้านลกัษณะทาง



กายภาพ (Physical Evidence) พบว่าประชากรกลุ่มตวัอย่างโดยรวมได้ใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥 = 

3.96, S.D. = 0.72) โดยใหค้วามสาํคญัต่อชื่อเสยีงและภาพลกัษณ์ของธนาคารมคีวามน่าเชื่อถอืและเป็นทีรู่จ้กั

มากทีส่ดุอยูใ่นระดบัมาก (𝑥𝑥 �= 4.05, S.D. = 0.79)  

3. ขอ้มูลพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) 

ของกลุ่มตวัอยา่งผลการวจิยัสามารถสรุปไดว้า่ พฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุง

ศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) ยุคนิวนอร์มอล ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ของประชากรกลุ่มตวัอย่าง 

พบว่าส่วนใหญ่เลือกซื้อผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั(มหาชน) ด้วยเหตุผลเป็น

ธนาคารทีน่่าเชื่อถอื จํานวน 272 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.0 และใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์จํานวน 

139 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.8 และประชากรกลุ่มตวัอยา่งในปัจจุบนัมผีลติภณัฑข์องธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั

(มหาชน) พบวา่สว่นใหญ่มผีลติภณัฑข์องธนาคารกรุงศรอียุธยา จาํกดั(มหาชน) เป็นประเภทบญัชเีงนิฝากออม

ทรพัย ์ประจาํ กระแสรายวนั จาํนวน 301 คน คดิเป็นรอ้ยละ 75.3 และสว่นใหญ่จะใชบ้รกิารของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด(มหาชน) ประเภทช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เช่น Internet Banking และ Mobile 

Banking จํานวน 274 คน คดิเป็นร้อยละ 68.5 ประชากรกลุ่มตวัอย่างมแีผนจะซื้อผลติภณัฑ์และบรกิารของ

ธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) พบว่าในอนาคตอกี 1 ปีขา้งหน้าจะเลอืกซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของ

ธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) เป็นผลติภณัฑป์ระเภทบญัชเีงนิฝากออมทรพัย ์ประจํา กระแสรายวนั 

จาํนวน 90 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.5  

 ก่อนสถานการณ์แพร่ระบาดไวรสัโคโรนา 2019 พบว่าประชากรกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการ

ธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) 1-2 ครัง้ต่อเดอืน จํานวน 156 คน คดิเป็นร้อยละ 39.0 ส่วนใหญ่ใช้

บรกิารในช่วงวนัธรรมดา (จนัทร-์ศุกร)์ จาํนวน 219 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.8 และพบว่าสว่นใหญ่ใชบ้รกิารผ่าน

ชอ่งทางอเิลก็ทรอนิกส ์(E-Banking) เชน่ Internet Banking และ Mobile Banking เป็นตน้ จาํนวน 120 คน คดิ

เป็นร้อยละ 30.0 และสถานการณ์แพร่ระบาดไวรสัโคโรนา 2019 พบว่าประชากรกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้

บรกิารธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) น้อยกว่า 1 ครัง้ต่อเดอืน จํานวน 156 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.0 

สว่นใหญ่ใชบ้รกิารในช่วงวนัธรรมดา (จนัทร-์ศุกร)์ จาํนวน 256 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.0 และพบว่าสว่นใหญ่ใช้

บริการกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เช่น Internet 

Banking และ Mobile Banking เป็นตน้ จาํนวน 264 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.0  

4. ผลการทดสอบสมมตฐิานงานวจิยั สามารถสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานไดด้งันี้ 

4.1 สถิติทดสอบหาความต่างค่าที (t-test) จําแนกตามเพศโดยใช้สถิติ Independent t-test ผลการ

ทดสอบพบวา่เพศทีแ่ตกต่างกนัมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั(มหาชน) ทีต่่างกนั โดยมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 4.2 สถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดยีวค่าเอฟ (F-test) จําแนกตามอายุ ระดบัการศกึษา อาชพี 

รายไดแ้ละสถานภาพ ของประชากรกลุ่มตวัอยา่งโดยใชส้ถติ ิOne way Analysis of Variance: ANOVA ผลการ

ทดสอบพบว่า อายุ ระดบัการศกึษา อาชพีและรายได้ของประชากรกลุ่มตวัอย่างที่แตกต่างกนัมอีทิธพิลต่อ



พฤติกรรมการตดัสนิใจซื้อผลิตภณัฑ์และบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) ที่ต่างกนัโดยมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 เมือ่จาํแนกตามสถานภาพ ผลการทดสอบพบว่าสถานภาพทีแ่ตกต่างกนัไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการ

ตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) ไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ

 4.3 การวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู

ระหว่างปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพทีแ่ตกต่างกนัมอีทิธพิลส่งผลต่อ

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) ที่ต่างกนั ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยัด้านบุคคล ปัจจยัด้านกระบวนการ และปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพที่

แตกต่างกนัมอีทิธพิลสง่ผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จาํกดั

(มหาชน) ทีต่่างกนั โดยมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 ส่วนปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจําหน่าย และปัจจยัดา้นการส่งเสรมิ

การตลาดผลการทดสอบพบว่าปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย และปัจจยั

ดา้นการส่งเสรมิการตลาดทีแ่ตกต่างกนัไม่มอีทิธพิลส่งผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิาร

ของธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) ไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ

การอภิปรายผลการศึกษาวิจยั 

จากการศึกษาวิจยัเรื่อง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสนิใจซื้อผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั(มหาชน) ยคุนิวนอรม์อล ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถนํามาอภปิรายผลไดด้งันี้ 

1. จากผลการศกึษาพบว่าปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได้ ของลูกคา้ผู้

ซื้อผลติภณัฑ์และบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) มอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการตดัสนิใจซื้อ

ผลติภณัฑ์และบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) ยุคนิวนอร์มอล ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่

ต่างกัน โดยมีนัยสําคญัทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุวรรณ เนียมประชา (2562) ได้

ทําการศกึษาปัจจยัทางการตลาดที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคารพาณิชย์ของผูบ้รโิภค ในเขต

เทศบาลนครขอนแก่น พบว่าปัจจยัดา้น เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได้ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ

ตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารพาณิชย์ฯ มนีัยสําคญัทีร่ะดบัสถติ ิ0.05 เนื่องจากลูกคา้ผูซ้ื้อผลติภณัฑ์และบรกิาร

ของธนาคาร เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดข้องลูกคา้ต่างมคีวามตอ้งการ ความคาดหวงั รปูแบบ

การดํารงชวีติ การรบัรู ้ทศันคต ิการตดัสนิใจและพฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนัออกไปย่อมส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อ

ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคาร ในส่วนของสถานภาพของลูกค้าที่แตกต่างกันไม่ส่งผลพฤติกรรมการ

ตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน)  

2. จากผลการศกึษาพบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้น

กระบวนการ และปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ ของลูกคา้ผูซ้ื้อผลติภณัฑ์และบรกิารของธนานคารกรุงศรี



อยุธยา จาํกดั(มหาชน) ทีแ่ตกต่างกนัมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคาร

กรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) ยุคนิวนอร์มอล ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ต่างกนั โดยมนีัยสําคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 เมือ่พจิารณาเป็นปัจจยัรายดา้นพบวา่ 

2.1 ปัจจยัด้านบุคคล ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรเทพ อยู่ญาติวงศ ์(2563) ไดศ้กึษาปัจจยัทีม่ี

ผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จํากดั(มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 ได้พบว่า

ปัจจยัทีม่คีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารมากทีส่ดุคอื ปัจจยัดา้นบุคคล และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของชุติมณฑน์ 

เช้าเจริญ (2559) ได้ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั

(มหาชน) พบว่าปัจจยัด้านบุคคล การจดัขัน้ตอนการใหบ้รกิาร และการมสีญัลกัษณ์จุดใหบ้รกิาร ปัจจยัด้าน

ลกัษณะทางกายภาพและความสมัพนัธ์กบัธนาคาร ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทย

พาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) 

2.2 ปัจจยัด้านกระบวนการ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วาสินี เสียรกาล (2559) ไดท้าํการศกึษา

ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ จํากดั(มหาชน) โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ี

อทิธพิลต่อการตดัสนิใจจากมากทีส่ดุโดยใหค้วามสาํคญัต่อ ปัจจยัดา้นกระบวนการ  

2.3 ปัจจยัด้านลกัษณะกายภาพ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ นัฐวรางค์ ศรีพุ่มบาง (2562) ได้

ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทางการเงนิจากธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) ของ

ผูบ้รโิภคทีเ่คยใชบ้รกิาร พบว่าเมื่อพจิารณาจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประชากรกลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้

ความสาํคญัถงึปัจจยัดา้นลกัษะทางการภาพ ในเรื่องของชื่อเสยีงและภาพลกัษณ์ของธนาคารมคีวามน่าเชื่อถอื 

และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรพรรณ์ ศรีรกัษา (2560) ไดศ้กึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้ธนา

กรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) สาขาสมุทรสาคร ผลการศกึษาพบว่าลูกค้าผูใ้ช้บรกิารมกีารตดัสนิใจเลอืกใช้

บริการกบัธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาสมุทรสาครในภาพรวมอยู่ระดบัมากที่สุด โดยให้

ความสาํคญัเรยีงลาํดบั ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลกูคา้ ความปลอดภยั

ของขอ้มลู ดา้นความเชือ่มัน่ต่อธนาคารอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ  

ซึ่งหากพจิารณาแลว้จะพบว่าประชากรกลุ่มตวัอย่างจากการศกึษาของกลุ่มลูกคา้ผูซ้ื้อผลติภณัฑแ์ละ

บรกิารของธนาคารพาณิชย์ในไทย จะใหค้วามสําคญัต่อปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัด้านกระบวนการ และปัจจยั

ดา้นลกัษณะทางกายภาพเป็นอนัดบัแรก ซึ่งจะเป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑแ์ละ

บรกิารของธนาคาร เมื่อธนาคารมกีารบรกิารของพนักงานที่ด ีมคีวามน่าเชื่อถือและความเป็นมอือาชพี มี

กระบวนการในการเขา้รบับรกิารทีด่ ีและธนาคารมคีวามน่าเชื่อถอื จะปัจจยัหลกัทีเ่ป็นตวักระตุน้ใหลู้กคา้ผูซ้ื้อ

ผลติภณัฑ์และบรกิารเกดิพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์และบรกิาร โดยอาจจะพจิารณาถงึปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดอื่นๆ เชน่ ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นชอ่งทางจดัจาํหน่าย และปัจจยั

ดา้นการสง่เสรมิการตลาดจะใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดงักล่าวน้อยลงตามลําดบั เนื่องจากผลติภณัฑแ์ละบรกิาร

ของธนาคารพาณิชยใ์นไทยเหมอืนๆ กนัซึง่ไม่แตกต่าง ดงันัน้การบรกิารทีโ่ดดเด่นและแตกต่าง จะเป็นส่วนที่

สามารถรกัษาลกูคา้ในระยะยาวและสามารถนําไปสรา้งกลยทุธเ์พือ่ใหธ้นาคารวางแผนทางการตลาดต่อไป 



ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 

จากผลการวจิยัครัง้นี้ทําใหท้ราบถงึปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิาร

ของธนาคารกรุงศรอียุธยา จาํกดั(มหาชน) ยคุนิวนอรม์อล ในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้ในดา้นปัจจยัสว่นประสม

ทางการตลาดและปัจจยัส่วนบุคคล รวมทัง้ได้ทราบถึงพฤติกรรมการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์และบรกิารของ

ธนาคารกรุงศรอียธุยา จาํกดั(มหาชน) ซึง่จะเป็นประโยชน์ต่อธนาคารกรุงศรอียธุยาและธนาคารพาณิชยอ์ื่นๆ ที่

สามารถนําผลการศึกษาวจิยัไปใช้เป็นแนวทางในการวเิคราะห์เพื่อประกอบการตดัสนิใจ รวมถึงใช้ในการ

ปรบัปรุงเพื่อพฒันาประสทิธภิาพผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของธนาคาร และเพื่อสามารถพฒันากลยุทธท์าง

การตลาดของธนาคารโดยมุ่งเน้นสร้างความได้เปรยีบเชงิการแข่งขนักบัคู่แข่งในธุรกจิธนาคาร และเพื่อให้

สามารถตอบสนองกบัความตอ้งการและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารใหไ้ดม้ากทีสุ่ด ทัง้นี้ผูว้จิยัขอสรุป

ขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยัดงัต่อไปนี้ 

1. ธนาคารควรให้ความสําคญักับปัจจยัด้านบุคคลหรือบุคลากร โดยให้ความสําคญักับพนักงาน

ธนาคารจะต้องสามารถใหค้ําแนะนํา คําปรกึษา ตอบคําถาม จดัหาขอ้มูล แก้ไขปัญหาถูกต้อง และพนักงาน

ธนาคารจตอ้งมบีุคลกิน่าเชื่อถอื แต่งกายสุภาพ เรยีบรอ้ย ยิม้แยม้แจ่มใส และมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารจะ

ส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจของลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารและจะสามารถส่งผลถงึความพอใจของลูกคา้และและสามารถ

สรา้งยอดของของธนาคารได ้ 

2. ธนาคารควรใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพของธนาคาร ซึง่จะตอ้งมบีรรยากาศ

ในสาขาของธนาคารทีม่ทีนัสมยั สะดวกสบายและมกีารอํานวยความสะดวกแก่ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารของธนาคาร มี

ระเบยีบรปูแบบในการจดัเกบ็เอกสาร อุปกรณ์และเครื่องใชส้าํนักงาน บรรยากาศภายนอกของธนาคารมคีวาม

ทนัสมยั สวยงาม มเีครื่องมอืและอุปกรณ์ในการใหบ้รกิารของธนาคารมคีวามทนัสมยัและสามารถใหบ้รกิารที่

รวดเรว็ และสรา้งชื่อเสยีงภาพลกัษณ์ของธนาคารทีม่คีวามน่าเชื่อถอืและเป็นทีรู่จ้กั จะเป็นสว่นทาํใหเ้กดิความ

พอใจและความมัน่ใจต่อธนาคาร ชว่ยทาํใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑแ์ละใชบ้รกิารของธนาคารต่อไป 

3. ธนาคารควรให้ความสําคญัปัจจัยด้านกระบวนการ ซึ่งจะต้องมีพนักงานที่ให้บริการมีจํานวน

เพยีงพอและเหมาะสมกบัการใหบ้รกิาร ซึง่จะตอ้งมขี ัน้ตอนในการเขา้ใชบ้รกิารของธนาคารทีส่ะดวก / รวดเรว็ / 

ใชง้านงา่ย / ไมซ่บัซอ้น และมรีะบบทีส่ามารถทาํธุรกรรมทีถู่กตอ้งและรวดเรว็ทัง้ชอ่งทางสาขาและอนิเทอรเ์น็ต 

จะตอ้งมรีะเบยีบและขัน้ตอนต่างๆ ในการใหบ้รกิารทีง่่าย ไม่ยุ่งยาก หรอืซบัซอ้น และธนาคารตอ้งมมีาตรฐาน

ของระบบการป้องกนัขอ้มลูและความปลอดภยัสงู และใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยทีีท่นัสมยัเพื่อสรา้งความเชือ่มัน่

และอาํนวยความสะดวกต่อลกูคา้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกบัพฤติกรรมการตดัสนิใจซื้อผลิตภณัฑ์และบรกิารธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จาํกดั(มหาชน) ควรพจิารณาเพิม่เตมิถงึการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) ในการเกบ็ขอ้มลู

เพิม่เติม เช่น การสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) การสนทนากลุ่ม (Focus Group) ควบคู่ไปกบัการ

กระจายแบบสอบถาม เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีเ่ฉพาะเจาะจงมากยิง่ขึน้  



2. ควรทําการศึกษาวิจยัเพิ่มเติมเกี่ยวกับพฤติกรรมหรือปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ

ผลิตภณัฑ์และบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั(มหาชน) โดยเจาะลึกแต่ละสาขาหรอืแต่ละภูมภิาค 

เพื่อให้ทราบข้อมูลและพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิารแต่ละพื้นที่ได้อย่างชดัเจน ซึ่งอาจทําให้ผู้วจิยัได้ทราบถึง

พฤตกิรรมหรอืปัจจยัอื่นๆ ที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์และบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั

(มหาชน)  
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