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1. ชื่อบทความ : ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา

2. หัวขอการประเมินบทความ

รายการประเมิน 

ผลการประเมิน 

ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 
ผา

น 

ผา
นแ

ละ
แก

ไช
 

ไม
ผา

น 
1. บทคัดยอภาษาไทย √ เขียนวัตถุประสงคใหครบท้ัง 3 ขอตามท่ีระบไวในหนา 4
2. บทคัดยอภาษาอังกฤษ √ แกไขใหตรงตามบทคัดยอภาษาไทย
3. บทนำ √ 
4. วัตถุประสงคการวิจัย √ ตรวจสอบใหตรงกันกับบทคัดยอ
5. สมมติฐานการวิจัย (ถามี) - - - - 
6. วิธีดำเนินการวิจัย √ 
7. ผลการวิจัย √ 

8. สรุปผลการวิจัย √ 

9. อภิปรายผล √ ควรเพ่ิมเหตุผลวาทำไมผลท่ีไดเปนแบบนี้ 

10. ขอเสนอแนะ √ 
11. เอกสารอางอิง √ 
12. องคความรูใหมและคุณคาทางวิชาการ √

ผลการพิจารณาของผูทรงคุณวุฒิ 
 1) บทความผานเกณฑ 
 2) บทความผานเกณฑ แตตองแกไขตามขอเสนอแนะ 
 3) บทความไมผานเกณฑ 

รหัสบทความ  conedu21_O_121 
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ปัจจัยทีม่ีผลตอ่ความพงึพอใจของลูกค้าทีใ่ชบ้รกิาร
ธนาคารกสิกรไทย 

 ในจงัหวดัพระนครศรอียธุยา 

บทคดัยอ่ 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาด

บริการ คุณภาพในการให้บริการ และการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล
จากลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
จ านวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง และวิธีการ
ทางสถิติ ได้แก่ ค่าร้อยละ การแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ คุณภาพในการให้บริการ การยอมรับเทคโนโลยี และ
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก และผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่าปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (X1) ด้าน
คุณภาพในการให้บริการ (X2) และด้านการยอมรับเทคโนโลยี (X3) 
สามารถท านายความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ค าส าคัญ: ส่วนประสมทางการตลาดบริการ, คุณภาพในการให้บริการ, 
การยอมรับเทคโนโลยี, ความพึงพอใจ 
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Factors Influencing Customer’s Satisfaction to 
Use Service of Kasikorn Thai Bank in Ayutthaya 

Province  
 

ABSTRACT 
The purpose of this research was to study service 

marketing mix, service quality, technology acceptance that 
influenced customer satisfaction to use service of Kasikorn Thai 
Bank in Ayutthaya Province.  

The questionnaire and statistical methods (Percentage, 
Frequency, Mean and Standard Deviation) are used as tools for 
collecting data from 400 customers of Kasikorn Thai Bank in 
Ayutthaya province via purposive sampling method.  

The finding of this research found that the overall customer 
opinions about service marketing mix, service quality, 
technology acceptance, and customer satisfaction are in high 
level.  The hypotheses testing showed that factors of service 
marketing mix (X1), service quality (X2) and technology 
acceptance (X3) aspects can predict the customer satisfaction 
at the statistical significance level of .05. 
 
Keywords: Service Marketing Mix, Service Quality, Technology 
Acceptance, Customer  

    Satisfaction 
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บทน า 
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีประกอบกับความต้องการความ

สะดวกสบายของลูกค้าในยุคปัจจบุัน ท าให้ธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ มีการ
แข่งขันในเรื่องการให้บริการมากขึ้น ธุรกิจธนาคารในยุคปัจจุบัน
ต่างหากลยุทธ์ทางการตลาดที่หลากหลายออกไปมาใช้ เพื่อการเจาะสู่
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย การปรับเปลี่ยนธนาคารให้มีความทันสมัย น า
เทคโนโลยีเข้ามาร่วมใช้ จึงดึงดูดผู้บริโภคให้เริ่มมองเห็นภาพลักษณ์ที่
เปลี่ยนไปของธนาคารในยุคปัจจุบัน การสร้างภาพลักษณ์ใหม่ให้กับ
องค์กร จึงเป็นทางเลือกที่ดีและเหมาะสมกับการปรับตัวสู่กลุ่มเป้าหมาย
ใหม่ และตลาดการเงินในยุคปัจจุบัน โดยเพิ่มความสามารถทางการ
แข่งขัน ด้วยการลงทุนในเทคโนโลยีใหม่ ๆ มีการพัฒนาระบบในการ
ท างาน และน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ เพื่อให้เกิดความสะดวกและ
รวดเร็วในการท างาน จะเห็นว่าการแข่งขันธุรกิจธนาคารในปัจจุบัน
ได้มาถึงจุด ที่ต้องแข่งขันกันด้วยเทคโนโลยี ซึ่ง            การให้บริการตู้
รับฝาก/ถอนเงินอัตโนมัติ ที่ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ได้เอง เช่น 
การถอนเงิน การฝากเงิน การโอนเงิน เป็นต้น  

ปัจจุบันน้ีทุกกิจการมีเป้าหมายโดยมุง่ไปที่ลูกค้าทั้งส้ิน โดยการยึด
ลูกค้าเป็นศูนย์กลางของการตัดสินใจในการด าเนินการต่าง ๆ ของ
กิจการ การให้ความส าคัญกับลูกค้าด้วยการสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้า (Customer Satisfaction) จะท าให้เกิดการปรับปรุงและพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าถือเป็นสิ่งส าคัญต่อความอยู่รอด
ขององค์การ โดยการวางแผนกลยุทธ์ และก าหนดวิธีการต่าง ๆ ที่จะท า
ให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการจนเป็นลูกค้าประจ า เพื่อเป็นการรักษาฐาน
ลูกค้า และลูกค้าจะได้ไม่ไปใช้บริการจากคู่แข่งขัน การรักษาลูกค้าไว้
ให้ได้ด้วยการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าให้สูงกว่าคู่แข่งขัน จึงเป็นสิ่ง
ที่ส าคัญของผู้บริหารของทุกองค์กร  

เนื่องจากงานบริการลูกค้าคือหัวใจส าคัญ ในการสร้างความ
แตกต่างทางธุรกิจ เพื่อครองใจ ลูกค้าในปัจจุบัน ดังนั้นการปรับปรุง
คุณภาพการบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญ เพื่อให้ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เป็นองค์กรที่ให้บริการเป็นเลิศ 
สามารถยืนหยัดสู้กับคู่แข่งขันได้ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จึงได้พยายามปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ของธนาคาร เพื่อมุ่งสู่การเป็นธนาคารในดวงใจของปวงชน ตาม
วิสัยทัศน์ของธนาคาร โดยจัดฝึกอบรมให้กับพนักงานให้บริการ  
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ปรับปรุงสถานที่ให้บริการ ปรับปรุงธุรกิจที่ให้บริการ เพื่อให้ลูกค้าที่มา
รับบริการเกิดความประทับใจทั้งในด้านการให้บริการ และด้านธุรกิจที่
ใ ห้บริการ  ดั งนั้นจึ ง เ ห็นได้ว่ า  ธนาคารกสิกรไทย ในจั งหวั ด
พระนครศรีอยุธยา ให้ความส าคัญในเรื่องคุณภาพการบริการ ทั้งใน
ด้านพนักงานผู้ให้บริการ กระบวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการ 
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2543)  

ดังนั้นทางผู้วิจัยจึงเล็งเห็นว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตอบสนองความ
พึงพอใจของลูกค้าเป็นเรื่องที่ส าคัญ ธนาคารจะต้องมีการปรับปรุง
พัฒนา ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของภาพลักษณ์ของธนาคาร หรือผลิตภัณฑ์
ของธนาคาร และรวมถึงการให้บริการของพนักงานธนาคาร ผู้วิจัยจึงมี
ความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 

วตัถปุระสงคก์ารวจิยั 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมทาง

การตลาดบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ 

ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการยอมรับเทคโนโลยีที่

ให้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

สมมตฐิานการวจิยั (ถา้ม)ี 
1. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีอิทธิพลต่อความ

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

2. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

3. การยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่
ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

  
วธิดี าเนนิการวจิยั 

0
ฬื๊

บทคัดปอ.
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1. ประชากรในการศึกษา คือ ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา กลุ่มตัวอย่างมาจากตารางส าเร็จรูป
ของ Yamane, 1967 จ านวน 400 คน โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) ระหว่างเดือนตุลาคม 2563 - กุมภาพันธ์ 2564  
 2. เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัยนี้คือแบบสอบถาม ซึ่งได้น า
แบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้วมอบให้กับอาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบ
ความถูกต้องของเนื้อหาและท าการแก้ไขตามข้อเสนอแนะ ต่อจากนั้นได้
น าแบบสอบถามมาท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ โดยได้ท าการแจกกับ
กลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเป็นลูกค้าต่อบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ านวน 40 คน เพื่อ ตรวจสอบความน่าเชื่อถือ โดย
การ        วิเคราะห์ประมวลหาค่าครอนบาค แอลฟ่า (Cronbach’s 
Alpha Analysis Test) ซึ่งพบว่า ข้อค าถามมีค่าความเชื่อมั่นมากกว่า 
0.7 (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) และมีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม
ทั้งฉบับเท่ากับ 0.979 จากนั้นน ามาปรับปรุงแก้ไขและแจกแบบสอบถาม
จ านวน 400 ชุด 
 3. ส าหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัย
ได้ท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากลูกค้า ที่ใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้ชี้แจงถึงวัตถุประสงค์ของการท าวิจัย 
หลักเกณฑ์ในการตอบแบบสอบถาม ได้ท าการแจกแบบสอบถามให้กับ
ลูกค้าที่ใช้บริการและน าแบบสอบถามที่ได้มาท าการตรวจสอบความ
ถูกต้องสมบูรณ์  และน าไปวิ เคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้ วยเครื่ อง
คอมพิวเตอร์และน าข้อมูลที่ได้มาแปลผลตามอันตรภาคชั้น (Interval 
Scale)  

 4. วิธีการทางสถิติที่ใช้ในงานวิจัยนี้ ได้แก่ การรายงานผลด้วย
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ร้อยละ 
(Percentage) การแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าเฉลี่ย (Mean) 
และการรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่ง
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ได้แก่ การวิเคราะห์สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistic) คือ Multiple Regression Analysis 

 
 

ผลการวจิยั 
 1. ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
อยู่ในช่วง 21–30 ปี มีสถานภาพโสด การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่
ในช่วง 10,001–20,000 บาท ใช้บริการแอพพลิเคชั่น Bualuang 
Banking เพราะสะดวก ประหยัดเวลา และค่าใช้จ่ายในการเดินทางมา
ธนาคาร จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่าส่วนประสมทางการตลาด
บริการ การยอมรับทางด้านเทคโนโลยี และทัศนคติมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้แอพพลิเคชั่น Bualuang Banking ของลูกค้าธนาคาร
กรุงเทพ ในเขตจังหวัดชลบุรีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (& = 4.03, S.D.=0.58) 
 3. ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (& = 4.06, S.D.=0.62) 
 4. ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีของ
ผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่
ในระดับมาก (& = 4.12, S.D.=0.61) 
 5. ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (& = 4.13, S.D.=0.61) 
 6. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (X1) ด้านคุณภาพ
ในการให้บริการ (X2) และด้านการยอมรับเทคโนโลยี (X3) สามารถ
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ท านายความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที ่1: ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ  
 

ปัจจัยที่มผีลต่อ 
ความพึงพอใจ 

Unstandardiz
ed  

Coefficients 

Standardi
zed 

Coefficien
ts 

t Sig 

b 
Std. 
Error 

Beta 

ค่าคงที่ (Constant) 
0.51

1 
0.123  4.14

6 
.000

* 
ด้านส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร (X1) 

 
0.15

7 

 
0.048 

 
0.151 

 
3.29

4 

 
.001

* 
ด้านคุณภาพในการ
ให้บริการ (X2) 

0.27
1 

0.089 0.278 4.61
6 

.000
* 

ด้านการยอมรับ
เทคโนโลย ี(X3) 

0.45
7 

0.052 0.464 8.77
0 

.000
* 

R = .838          R2 = .702          Adj. R2 = .700          F = 
310.923       Sig. = .000* 

* มีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
 

 จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ ตัวแปร
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ด้ า น คุ ณ ภ า พ ใ น ก า ร
ให้บริการ และด้านการยอมรับเทคโนโลยีที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
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ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดย
วิธีเอ็นเทอร์ (Enter) พบว่า F = 310.923, Sig. = .000 แสดงว่า ปัจจัย
ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (X1) ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
(X2) และด้านการยอมรับเทคโนโลยี (X3) สามารถท านายความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 สมการพยากรณ์ปจัจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้าน
คุณภาพในการให้บริการ และด้านการยอมรับเทคโนโลยี สามารถ
ท านายความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช้คะแนนดิบ 
 
 Y/ = 0.51 + 0.46X3 + 0.27X2 + 0.16X1  
 
 สมการพยากรณ์ปจัจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้าน
คุณภาพในการให้บริการ และด้านการยอมรับเทคโนโลยี สามารถ
ท านายความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช้คะแนนมาตรฐาน 
 
 Z = 0.46X3 + 0.28X2 + 0.15X1    
 
 สรุปได้ว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าน
คุณภาพในการให้บริการ และด้านการยอมรับเทคโนโลยี มีผลต่อความ
พึงพอใจของลูกค้ าที่ ใช้ บริการธนาคารกสิกรไทยในจั งหวั ด
พระนครศรีอยุธยา ดังรูปแบบสมการพยากรณ์ที่ค านวณได้ โดยสามารถ
อธิบายได้ร้อยละ 70.2     
 

สรปุผลและอภปิรายผล 
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (& = 4.06, S.D.=0.62) โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ย

ene

→
ควร เป็น เหตุ

นอนสนับสนุนยอมรอย
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สูงสุด คือ พนักงานธนาคารกสิกรไทย ให้บริการลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ 
เป็นกันเอง ดูแลผู้มาใช้บริการดั่งคนในครอบครัว (& = 4.33, S.D.=0.75) 
รองลงมา คือ พนักงานธนาคารกสิกรไทย สามารถสื่อสารให้ท่านเข้าใจได้
ง่าย (& = 4.25, S.D.=0.78) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ พนักงาน
ธนาคารกสิกรไทย ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ (& = 
3.85, S.D.=0.80)   
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับ
เทคโนโลยี ขอ งผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ธนาคารกสิ ก ร ไทย  ในจั งห วั ด
พระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก (& = 4.12, S.D.=0.61) 
โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ท่านเชื่อมั่นในการให้บริการของธนาคาร
กสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา (& = 4.28, S.D.=0.74) 
รองลงมา คือ การใช้แอพพลิเคชั่น  K PLUS ท าธุรกรรมได้รวดเร็วและ
ถูกต้อง (& = 4.21, S.D.=0.78) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ข้อความ
แจ้งเตือนเงิน เข้า-ออก ของธนาคารกสิกรไทย ง่ายต่อการรับรู้ยอดเงิน
คงเหลือของท่าน (& = 3.88, S.D.=0.84)     
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (& = 4.13, S.D.=0.61) โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ ท่านพึงพอใจต่อการได้รับข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบันจาก
พนักงาน (& = 4.32, S.D.=0.73) รองลงมา คือ ท่านพึงพอใจต่อ
ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมต่าง ๆ ของธนาคารกสิกรไทย (& = 
4.23, S.D.=0.74) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ท่านพึงพอใจต่อการ
จัดการข้อมูลส่วนบุคคลมีความน่าเชื่อถือ (& = 3.97, S.D.=0.80)  
  ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (X1) ด้านคุณภาพในการให้บริการ (X2) และด้านการยอมรับ
เทคโนโลยี (X3) สามารถท านายความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยมีอิทธิพลร้อยละ 70.2 (R2 = .702) เมื่อพิจารณาแต่
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ละปัจจัย พบว่า ด้านการยอมรับเทคโนโลยี (X3) (b = 0.457) มีอิทธิพล
สูงที่สุด รองลงมา ด้านคุณภาพในการให้บริการ (X2) (b = 0.271) และ
ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (X1) (b = 0.157) ตามล าดับ 
 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่ง
ได้แก่ การวิเคราะห์สมมติฐานทั้งสามข้อโดยมีการใช้สถิติการวิจัย ดังน้ี  
 1. สมมติฐานข้อที่ 1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มี
อิทธิพลต่อความความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550: 35 -36 ) กล่าวว่า ส่วนประสม
การตลาด (Marketing Mix) คือ เครื่องมือหรือปัจจัยทางการตลาดที่
ควบคุมได้ ที่ธุรกิจต้องใช้ร่วมกัน เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้าง
ความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย หรือเพื่อกระตุ้นให้กลุ่มลูกค้า
เป้าหมายเกิดความต้องการสินค้าและบริการของตน เป็นการบริการให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากที่สุด และเกิดความประทับใจจนมาใช้
บริการเป็นประจ า สอดคล้องกับผลการวิจัยของชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร 
(2558) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพึงพอใจเป็นด้าน พบว่าอยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญ
มากที่สุด คือ ด้านราคา, ค่าบริการ และอยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญ
มาก คือ ด้านกระบวนการบริการ, ด้านสภาพแวดล้อม, การบริการ, ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย, ด้านผลิตภัณฑ์, ด้านผู้ให้บริการ และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด และในส่วนของผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้าน
ยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น KTB Net Bank ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติอยู่ที่ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับผลการวิจัยของวรรณพร 
หวลมานพ (2558) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้
แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
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ของผู้ใช้แอพพลิเคชั่น K Plus เป็นเพศหญิง อายุ 20 –29 ปี มีการศึกษา
อยู่ในระดับปริญญาตรี รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 
บาท และมีสถานภาพโสดเป็นส่วนใหญ่ พฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชั่น 
K Plus ของกลุ่มตัวอย่างพบว่าการใช้งานโดยเฉลี่ย 1-5 ครั้งต่อสัปดาห์ 
โดยมีระยะเวลาในการใช้งานเฉลี่ย 1-15 นาที ผ่านอุปกรณ์สมาร์ทโฟน
เพ่ือใช้ท าธุรกรรมต่าง ๆ ความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่น K Plus 
ของกลุ่มตัวอย่างพบว่า มีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมาก เมื่อ
พิจารณาตามด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์
มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการจัดจ าหน่าย, ด้านราคา, และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด 
 2. สมมติฐานข้อที่ 2 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พ อ ใ จ ข อ ง ลู ก ค้ า ที่ ใ ช้ บ ริ ก า ร ธ น า ค า ร ก สิ ก ร ไ ท ย  จั ง ห วั ด
พระนครศรีอยุธยา พบว่า ด้านคุณภาพในการให้บริการ ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของลูกค้าที่ ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งวีระรัตน์ กิจ
เลิศไพโรจน์ (2550) ได้กล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝ่ายหนึ่ง
เสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระท า หรือการ
ปฏิบัติการ ซึ่งผู้รับบริการไม่สามารถน าไปครอบครองได้ และ Kotler 
(2010) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลกลุ่ม
หนึ่งสามารถ น าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้
ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของส่ิงใด โดยมีเป้าหมาย และความตั้งใจใน
การส่งมอบบริการนั้น ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่ 
กับสินค้าที่มีตัวตนก็ได้ นอกจากนี้นิติพล ภูตะโชติ (2551) กล่าวว่า เมื่อ
ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการแล้ว ลูกค้ามีความคาดหวังที่จะ ได้รับจากงาน
บริการหลายอย่าง ประกอบด้วย การดูแลเอาใจใส่ ความเอื้ออาทร
ช่วยเหลือ ความซาบซึ้ง ความพร้อมของผู้ให้บริการ เปิดใจกว้างเพื่อรับ
ฟังความคิดเห็น ความกระตือรือร้น ความประทับใจ การสร้างสรรค์สิ่ง
ใหม่ ๆ  ความประณีตเรื่องบริการ ความมีคุณค่า ความปลอดภัย ความ
จริงใจ การยอมรับนับ และการตอบสนองส่ิงที่ลูกค้าปรารถนา สอดคล้อง
กับผลการวิจัยของณัฐฎาพร สถิตย์ (2560) ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการ 
และการอ้างอิงบอกต่อที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจของลูกค้าในการกลับมา
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ใช้บริการซ้ า ที่ศูนย์มิตซูไทยธาดา ผลการศึกษา พบว่า ให้คุณภาพ
บริการในด้านความเชื่อถือ และคุณภาพบริการในด้านการตอบสนอง มี
อิทธิพลต่อความตั้งใจของลูกค้าในการกลับมาใช้บริการซ้ าที่ศูนย์มิตซู
ไทยธาดา สามารถร่วมกันอธิบายความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ าได้ร้อย
ละ 35.0 และสอดคล้องกับผลการวิจัยของธนสน เลิศชูโชติ (2558) 
ศึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านคุณภาพ คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา 
และคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจ ความไว้ใจ การกลับมา
รับประทานซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าร้าน Sweet Addict 
ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของ
ลูกค้าร้าน Sweet Addict อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01  
 3. สมมติฐานข้อที่ 3 การยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความพึง
พ อ ใ จ ข อ ง ลู ก ค้ า ที่ ใ ช้ บ ริ ก า ร ธ น า ค า ร ก สิ ก ร ไ ท ย  จั ง ห วั ด
พระนครศรีอยุธยา พบว่า ด้านการยอมรับเทคโนโลยี ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลู กค้ าที่ ใช้ บ ริ ก า รธนาคารกสิ ก ร ไทย  ในจั งหวั ด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเอกลักษณ์ 
ธนเจริญพิศาล (2554) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยี เป็นการน า
เทคโนโลยีนั้นมาใช้ให้เป็นไปได้โดยสิ่งที่ตามมา คือ ก่อให้เกิดการ
ลงทุนกับการยอมรับ และศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) กล่าวว่า การ
ยอมรับเทคโนโลยีว่าเป็นปัจจัยส าคัญในการใช้งานและอยู่ร่วมกับ
เทคโนโลยีจากการที่ได้ใช้เทคโนโลยี ท าให้เกิดประสบการณ์ ความรู้ 
ทักษะ และความต้องการใช้งานเทคโนโลยี สอดคล้องกับผลการวิจัย
ของคุณิตา เทพวงค์ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้แอพพลิเคชั่น Bualuang Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ใน
เขตจังหวัดชลบุรี  
 
 
 

ขอ้เสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะเชงินโยบาย 

   1.1 ธนาคารกสิกรไทย และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรให้
การสนับสนุนและส่งเสริมการศึกษาและวิจัยปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
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พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย เพื่อส่งเสริมการใช้
บริการให้เพิ่มมากยิ่งขึ้น และมีการจัดกิจกรรมที่ส่งเสริมและเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์ในการบริการอย่างหลากหลาย และน่าสนใจ เพื่อสร้างแรง
ดึงดูดให้กับลูกค้าที่ใช้บริการมากยิ่งขึ้น   
   1.2 ธนาคารกสิกรไทย และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ควร
จัดสรรงบประมาณในการส ารวจปัจจัยที่มผีลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อที่จะได้
สร้างสิ่งจูงใจที่สอดคล้องและเหมาะสม ท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ และเกิดความต่อเนื่อง 
  1.3 ธนาคารกสิกรไทย และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ควรมี
นโยบายและมาตรการที่ความชดัเจน และเหมาะสมที่แสดงออกถงึการให้
ความส าคัญในการบริการกับลูกค้าอย่างหลากหลาย และควรมี
ปรับเปลี่ยนนโยบาย และมาตรการให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อม บริบท 
และสภาพสังคม   

2. ขอ้เสนอแนะเชงิปฏบิตั ิ 
   2.1 ธนาคารกสิกรไทยควรมแีนวทาง และนโยบายในการเพ่ิม
สาขากระจายตามจุดต่าง ๆ เพ่ือให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงการใช้บริการได้
ง่ายยิ่งขึ้น รวมไปถึงการจัดกิจกรรมเพื่อพัฒนาพนักงานของธนาคาร 
เพื่อส่งเสริม และพัฒนาบุคลิกภาพ ศักยภาพ และความสามารถในการ
ปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น   
   2.2 ธนาคารกสิกรไทยควรมีแนวทาง และนโยบายในการ
ส่งเสริมและให้ความส าคัญกับการบริการลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจ และความประทับใจในการรับบริการ รวมไปถึงการจัดกิจกรรม
เพ่ือพัฒนาพนักงานของธนาคาร ให้มีทักษะการสื่อสารที่ดียิ่งขึ้น   
  2.3 ธนาคารกสิกรไทยควรมีแนวทาง และนโยบายในการ
สร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการกับลูกค้าอย่างหลากหลาย เป็น
รูปธรรม และมีความชัดเจน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นในธนาคาร 
และตัดสินใจ ไว้วางใจในการใช้บริการต่าง ๆ รวมไปถึงการเผยแพร่ 
ประชาสัมพันธ์การใช้แอพพลิเคชั่น การบริการการติดตั้งแอพพลิเคชั่น 
และวิธีการใช้ เพื่อท าให้ลูกค้าสามารถใช้งานแอพพลิเคชั่นได้ถูกต้อง 
และเป็นการเพ่ิมปริมาณของลูกค้าที่ใช้บริการ ผ่านแอพพลิเคชั่นอีกด้วย  
  2.4 ธนาคารกสิกรไทยควรมีแนวทาง และกิจกรรมในการ
เผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสารของธนาคารกสิกรไทยที่เป็น



การประชมุวชิาการระดบัชาต ิ
การศกึษาเพือ่พฒันาการเรยีนรู ้ประจ าป ี2564 

 
 

ประโยชน์ต่อลูกค้าอย่างหลากหลาย และเข้าถึงลูกค้าได้โดยง่าย และมี
การติดตาม ประเมินผลจากการจัดกิจกรรมดังกล่าวนั้นด้วย รวมไปถึง
การพิจารณา และตัดสินใจในการเพิ่ม หรือลดค่าธรรมเนียมในการท า
ธุรกรรมต่าง ๆ เพ่ือสร้างแรงจูงใจในการใช้บริการครั้งต่อไปของลูกค้า  

3. ขอ้เสนอแนะเชงิวชิาการ 
  3.1 ควรมีการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดย
ใช้วิธีการเก็บและรวบรวมข้อมูลในรูปแบบอื่นนอกเหนือจากการใช้
แบบสอบถาม เช่น การสัมภาษณ์กับผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อให้ได้ข้อมูล
ที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น 

  3.2 ควรมีการศึกษาตัวแปรอื่น ที่ส่งผลกระทบต่อปัจจัยที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เพิ่มเติม เพื่อให้ได้ข้อมูลที่หลากหลายและเป็น
ประโยชน ์
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1. ชื่อบทความ : ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา

2. หัวข้อการประเมินบทความ
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