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บทคัดยอ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

 ผลจากการวิจัย กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31 – 40 ป มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 15,001 – 30,000 บาทกลุม

ตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดอยูในระดับมาก ปจจัยที่มีผลมากคือปจจัยดาน

ชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริม

การตลาด ดานกระบวนการใหบริการและดานราคา เปนปจจัยอันดับสุดทายโดยจากผลการวิจัยพบวาปจจัย

สวนบุคคล ที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด

(มหาชน) สํานักงานใหญสีลม ซึ่งพบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่

แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

สํานักงานใหญสีลม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

สํานักงานใหญสีลม พบวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ ไดแก ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดาน
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กระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 สวนปจจัยทางการตลาดที่ไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของ

ธนาคารกรุงเทพ ไดแกปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และดานบุคลากร 

คําสําคัญ : ธนาคารทางโทรศัพทธนาคารกรุงเทพ; การตัดสินใจ  
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ABSTRACT 

 This research has the purpose to study on decision making of customer to use 

mobile banking of Bangkok Bank Public Company Limited (Head Office). 

 Most of the respondents are female, age between 31-40 years old and found that 

the bachelor degree. Most of them were employees in the private company with the 

average monthly income between 15,001 – 30,000  Baht.  

 In the Fist hypothesis testing, comparison the demographic factors on decision of 

customer to use mobile banking, it was found that there was the difference gender, age, 

education, career and estimate salary at the statistical significant level of 0.05. 

 In the Second hypothesis testing, it is found that marketing mix for physical 

evidence, process, product, promotion and price  have an influence on the decision–

making to used BualuangmBanking application of Bangkok Bank’s customers in Head office 

at the statistical significant level of 0.05 

Keywords:Mobile Banking of Bangkok Bank; Decision to Used Mobile Banking 

 

บทนํา 

 ความกาวหนาของเทคโนโลยีทําใหเกิดการเปลี่ยนผานในภาคอุตสาหกรรมการเงิน โดยมีนวัตกรรม

และเทคโนโลยีเปนปจจัยในการพัฒนาบริการทางดานการเงินที่ชวยอํานวยความสะดวกและสามารถตอบ

โจทยไลฟสไตลของผูบริโภคยุคดิจิทัลไดทุกที่ ทุกเวลา วันนี้การแขงขันของสาขาธนาคารที่กําลังเรง

ปรับเปลี่ยนรูปแบบของการบริการใหเขาสูความเปนดิจิทัลมากขึ้น บวกกับความคาดหวังของผูบริโภคที่ 

ไตระดับสูงขึ้นเรื่อยๆ สิ่งหนึ่งที่ทําใหองคกรยักษใหญอยางธนาคารสรางความไดเปรียบในการแขงขันไดนั้นก็

คือการนํา “ขอมูล” มาใชใหเกิดประโยชน โดยเกิดเปนธนาคารรูปแบบใหม เปนธนาคารเล็กทรอนิกสอยาง 

ธนาคารทางอินเทอรเน็ต(Internet Banking)และ ธนาคารทางโทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile Banking) ซึ่งเปน

การใหบริการทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ จากธนาคารพาณิชย หรือผานอุปกรณอิเล็กทรอนิกส อยาง

โทรศัพทมือถือ, เครื่องคอมพิวเตอรหรือ แท็บเล็ตเชน บริการฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือสอบถาม

ยอดเงิน เปนตน 

 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ไดพัฒนาชองทางใหมในการใหบริการทางการเงิน “บัวหลวง เอ็มแบงกกิ้ง” 

(BualuangmBanking) ที่ชวยใหลูกคาธนาคารสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดงายๆ สะดวกทันใจ เพียง
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ปลายนิ้วสัมผัส ผานสมารทโฟนและแท็บเล็ตไดทุกที่ทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง ครอบคลุมบริการตางๆ ดวย

ระบบรักษาความปลอดภัยมาตรฐานสากล อาทิเชนการเช็คยอดเงิน และรายการเคลื่อนไหวของบัญชี 

การโอนเงินระหวางบัญชีธนาคารกรุงเทพ และบัญชีธนาคารอื่น การชําระคาสินคาและบริการ และการ 

คนหาที่ตั้งสาขาและเครื่อง ATM ของธนาคาร เปนตน การเพิ่มชองทางบริการธนาคารทางโทรศัพทนั้นเปน

ชองทางที่เพิ่มลูกคารายใหมและสามารถรักษาฐานลูกคารายเกาไวไดในการใชบริการจะไมมีขอจํากัดดาน

เวลา เนื่องจากบริการธนาคารทางโทรศัพทเปดใหบริการได 24 ชั่วโมง และ 7 วันตอสัปดาห และสามารถ

เปดใชบริการจากที่ใดก็ได โดยผานทางโทรศัพทมือถือ 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

2. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของ

ลูกคาธนาคารกรงุเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

3. เพื่อศึกษาระดับการตัดสินใจใชบริการใชธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน)สํานักงานใหญสีลม 

4. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของระดับการตัดสินใจใชบริการใชธนาคารทางโทรศัพทของ

ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลมจําแนกตามลักษณะปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 

5. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับระดับการตัดสินใจใช

บริการใชธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลม 

สมมติฐานของการวิจัย  

1. ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคา

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคา

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลม 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตดานประชากรในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) 

สํานักงานใหญสีลม ที่ใชบริการธนาคารทางโทรศัพท  
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กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

ที่ใชบริการธนาคารทางโทรศัพท ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ผูวิจัยจึงใชสูตรการคํานวณ 

W.G.Cochranในการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ไดขนาดของกลุมตัวอยางที่

สามารถเชื่อถือได คือจํานวน 385 ราย และจะเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 390 ราย 

2. ขอบเขตดานเนื้อหาแบงออกเปน ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังนี้ 

ตัวแปรอิสระ ไดแก ปจจัยสวนบุคคล ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ทั้งหมด 7 ดานคือ ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานราคา 

(Price) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ดานกระบวนการ

ใหบริการ (Process) ดานบุคลากร (Person) ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ตัวแปรตาม ไดแก การรับรูถึงความตองการ (Need Recognition)หรือการรับรูถึงปญหา 

(Problem Recognition)การคนหาขอมูลขาวสาร (Information Search)การประเมินทางเลือก 

(Evaluation of Alternatives)การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision)ความรูสึกหลังการซื้อ (Post Purchase Feeling) 

3. ขอบเขตดานเวลาโดยเริ่มเก็บรวบรวมขอมูล ตั้งแตวันที่ 1 เมษายน พ.ศ.2562 ถึงวันที่  

31 พฤษภาคม พ.ศ.2562 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

1. เพื่อเปนแนวทางในการขยายฐานลูกคาโดยการปรับปรุงธนาคารบนอินเทอรเน็ตเพื่อตอบรับความตองการ

ของลูกคาหลากหลายกลุม 

2. เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธทางการบริหารและการตลาดเพื่อความไดเปรียบกับคูแขงขัน 

3. เพื่อเปนแนวทางใหใหธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)นําไปพัฒนาธนาคารทางโทรศัพทเพื่อทําให

เกิดการตัดสินใจใชบริการของผูบริโภค 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

ทฤษฎีเกี่ยวกับดานประชากรศาสตร 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538) ไดใหคําจํากัดความวา ลักษณะทางประชากรศาสตรประกอบดวย อายุ 

เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ รายได อาชีพ ระดับการศึกษา องคประกอบเหลานี้เปนเกณฑที่นิยม

นํามาใชในการแบงสวนการตลาด ลักษณะประชากรศาสตรเปนสิ่งที่สําคัญและสถิติที่วัดไดของประชากรทีจ่ะ

สามารถชวยกําหนดตลาดของกลุมเปาหมาย รวมทั้งทําใหงายตอการวัดมากกวาตัวแปรทางดานอื่นๆ ตัวแปร

ทางดานประชากรที่สําคัญ 
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อดุลย จาตุรงคกุล (2545) อธิบายวา ลักษณะทางประชากรศาสตรรวมถึง อายุ เพศวงจรชีวิต

ครอบครัว การศึกษา รายได เปนตน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาดเพราะเปนปจจัยที่

เกี่ยวของกับอุปสงค (Demand) ในตัวสินคา การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตรชี้ใหเห็นถึงการเกิดขึ้น

ของตลาดใหมและตลาดอื่นๆ จะหมดไปหรือมีความสําคัญลดลง 

ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 

อดุลย จาตุรงคกุล(2543) ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Services marketing mix) ของ 

Kotlerนั้นเปนกลยุทธการตลาดที่ธุรกิจจะตองใชในการตัดสินใจทางการตลาดเพื่อตอบสนองความพึงพอใจ

ของตลาดเปาหมาย ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา(Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  

การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ

กระบวนการ (Process) โดยสวนประกอบทุกตัวมีความเกี่ยวของกันและเทาเทียมกันขึ้นอยูกับผูบริหารจะ

วางกลยุทธโดยเนนน้ําหนักที่ P ใดมากกวาเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย 

ทฤษฎีที่เกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ 

SchiffmanและKanuk (1994) ไดใหความหมายของกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหมายถึง 

“ขั้นตอนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑจากสองทางเลือกขึ้นไปพฤติกรรมผูบริโภคจะพิจารณาในสวนที่เกี่ยวของ

กับกระบวนการตัดสินใจทั้งดานจิตใจ (ความรูสึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพการซื้อเปนกิจกรรมดาน

จิตใจและกายภาพซึ่งเกิดขึ้นในชวงระยะเวลาหนึ่งกิจกรรมเหลานี้ทําใหเกิดการซื้อและเกิดพฤติกรรมการซื้อ

ตามบุคคลอื่น” 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

คุณิ ตา  เทพวงค  (2557 )  ศึ กษา เรื่ องป จจั ยที่ ส งผลตอการตัดสิ น ใจใช แอพพลิ เคชั่ น

BualuangmBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ในเขตจังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวาเหตุผลที่ใชบริการ

แอพพลิเคชั่น BualuangmBanking เนื่องจากเห็นวาเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมา

ธนาคาร จากการทดสอบสมมติฐานพบวา สวนประสมทางการตลาด การยอมรับทางดานเทคโนโลยีและ

ทัศนคติมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชแอพพลิเคชั่น BualuangmBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ในเขต

จังหวัดชลบุร ี

ณัฐณีคุรุกิจวาณิชย (2558) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพท

ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3ผลการวิจัยพบวาปจจัยสวนบุคคลซึ่งไดแกเพศอายุระดับ

การศึกษาอาชีพรายไดตอเดือนและสถานภาพสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพท และ

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สงผลตอการตัดสินใช

บริการธนาคารทางโทรศัพทดานระยะเวลาที่เปนลูกคาธนาคารออมสิน แหลงขอมูลที่ทําใหรูจัก ชวงเวลาที่ใช
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บริการ สถานที่ใชบริการ และประเภทธุรกรรมสวนดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม

การตลาด ดานกระบวนการใหบริการ และดานบุคลากร สงผลตอการตัดสินใชบริการธนาคารทางโทรศัพท 

ดานระยะเวลาที่เปนลูกคาธนาคารออมสิน แหลงขอมูลที่ทําใหรูจัก ชวงเวลาที่ใชบริการ สถานที่ใชบริการ

ประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการเลือกใชบริการ 

ภัทรา มหามงคล(2554) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานทาง

โทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจัย

พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรดานอายุและรายไดที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทยของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน ซึ่งใน

สวนลักษณะทางประชากรศาสตรดานเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทยของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครไม

แตกตางกัน นอกจากนี้ พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารผานทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดแก ปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพ ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  ปจจัยดานบุคคล และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ สวนปจจัย

สวนประสมทางการตลาดบริการที่ไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานทางโทรศัพทมือถือของ

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยคือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สํานักงานใหญสีลม ที่ใชบริการ

ธนาคารทางโทรศัพท ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 

 การเลือกกลุมตัวอยาง 

 โดยหาจากสูตรของ W.G.Cochran  ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อน

ของการสุมตัวอยางรอยละ 5พบวาไดกลุมตัวอยางที่ใชศึกษา จํานวน 385 คน ทั้งนี้เพื่อความสะดวกตอการ

คํานวณและกลุมตัวอยางที่ไดสามารถเปนตัวแทนที่ดีของประชากรไดอยางสมบูรณยิ่งขึ้น จึงใชกลุมตัวอยาง 

จํานวน 390 คน 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  

การวิจัยครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนอุปกรณในการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ ซึ่งประกอบไปดวย

 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร ซึ่งลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกคําตอบ 

ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน 5 ขอ 
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สวนที่ 2 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพท

ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 7 ดาน ดังนี ้

 1)  ดานผลิตภัณฑ 

 2)  ดานราคา 

 3)  ดานชองทางการจัดจําหนาย 

 4)  ดานสงเสริมการตลาด 

 5)  ดานกระบวนการใหบริการ 

 6)  ดานบุคลากร 

 7)  ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

ซึ่งลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบสอบถามประมาณคา (RatingScales) 5 ระดับ ไดแก มากที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 

สวนที่ 3 การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)

นํามาจากแนวคิดขั้นตอนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑและบริการ ประกอบดวย 5 ขั้นตอน คือ 

 1)  การรับรูถึงปญหา  

 2)  การคนหาขอมูล  

 3)  การประเมินผลทางเลือก  

 4)  การตัดสินใจเลือกทางเลือก 

 5)  การประเมินผลภายหลังการซื้อ 

ซึ่งลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบสอบถามประมาณคา (RatingScales) 5 ระดับ ไดแก มากที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 

 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย 

1 เมษายน– 31พฤษภาคมพ.ศ. 2562 

 การวิเคราะหขอมูล 

1. ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารที่ตอบแบบสอบถาม วิเคราะหคาทางสถิติ โดยวิธีเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ใชการหาความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) 

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดนั้นเปนการวิเคราะหคาทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) มาคํานวณเพื่อกําหนดชวงคาเฉลี่ย 

3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
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 3.1 สถิติ t-test โดยทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปน

อิสระกัน ใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ดานเพศคือ เพศที่แตกตางกัน สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคาร

ทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)แตกตางกัน 

 3.2 สถิติ One-way ANOVA หรือการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว เปนการทดสอบความ

แตกตางของคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใชสถิติวิเคราะหจากคา F-test ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 เพื่อทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่

สงผลตอตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

 3.3 การวิเคราะหการถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) เปนการวิเคราะหขอมูลเพื่อหา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม (Dependent Variable) จํานวนหนึ่งตัวแปรกับตัวแปรอิสระ

(Independent Variable) ตั้งแต 2 ตัวแปรขึ้นไปใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 คือ ปจจัยสวนประสมทาง

สงผลตอตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

สรุปผลการวิจัย 

 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง  อายุระหวาง 31 – 40 ป  

มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยู

ระหวาง 15,001 – 30,000 บาท 

จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดย

รวมอยูในระดับมากคาเฉลี่ย 3.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.331 และใหความสําคัญตอปจจัยยอยในแตละ

ดาน ซึ่งสามารถเรียงลําดับไดดังนี้ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการและดานราคาเปนปจจัย

อันดับสุดทาย 

 ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคา

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม แตกตางกัน ความพึงพอใจของลูกคามีความแตกตาง

กันมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพท

ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ ปจจัยดานบุคคลากร ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพโดยปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด คือ 

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ รองลงมาคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
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ปจจัยดานสงเสริมการตลาด และปจจัยดานราคา ตามลําดับสวนปจจัยทางการตลาดบริการที่ไมมีอิทธิพลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ไดแก ปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานดานบุคลากร 

อภิปรายผลการวิจัย 

 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31 - 40 ป  มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง และ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-30,000 บาท 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ชัญญาพัทธ จงทวี (2558) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการ MobileBanking ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดพบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มี

อายุระหวาง 26 - 35 ป ระดับการศึกษาหรือกําลังศึกษาสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูที่ 15,001 – 30,000 บาท อีกทั้งยัง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ชัชฎาภรณ เดชาเสถียร ศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ KTB 

Netbankในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 

26 - 33 ป มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 – 25,000 บาท โดยสวนใหญ

ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

 ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคา

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของ ภัทรา มหามงคล

(2554) ที่พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานทาง

โทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร อีกทั้งยังมี

ความสําคัญมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย 

จํากัด (มหาชน) 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคา

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของ ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย 

(2558) ที่พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของ

ธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลมซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของ ทิพยสุดา หมื่นหาญ 

(2547) ที่พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 ปจจัยดานสงเสริมการตลาดสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลมซึ่งผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับผลการวิจัยของ ภัทรา มหามงคล(2554) 

ที่พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาดไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานทาง

โทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ปจจัยดานราคา สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลมซึ่งผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับผลการวิจัยของ คุณิตา เทพวงค (2558) 

ที่พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดซึ่งรวมถึงปจจัยดานราคานั้น มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช

แอพพลิเคชั่น BualuangmBankingของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ในเขตจังหวัดชลบุร ี

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของ

ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลมซึ่งผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับผลการวิจัยของ 

ภัทรา มหามงคล(2554) ที่พบวาปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร

ทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทยของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ปจจัยดานบุคลากรไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสลีมซึ่งผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับผลการวิจัยของ ภัทรา มหามงคล

(2554) พบวาปจจัยดานบุคลากร สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือของ

ธนาคารกสิกรไทยของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 จากการศึกษาพบวาระดับการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทสวนใหญกลุมผูตอบ

แบบสอบถามนั้นมีความคิดเห็นดวยมากที่สุดคือมีการทําการศึกษาขอมูลการใชบริการธนาคารทาง

โทรศัพทมือถือของธนาคารกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยไมสอดคลองกับผลการวิจัยของภัทรา มหามงคล (2554)  

ที่พบวาสวนปจจัยที่กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นในระดับมากคือการพิจารณาถึงเหตุผลหรือความจําเปนใน

การใชบริการธนาคารผานทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทยกอนที่จะตัดสินใจเลือกใชบริการ 

 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งนี้ 

1. จากผลการวิจัยครั้งนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามนั้นใหความสําคัญปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับที่มาก 

ดังนั้นธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม ควรใหความสําคัญปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวม

ในระดับมาก โดยเฉพาะการพิจารณาถึงชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของธนาคาร รวมถึงการพิจารณาถึง

ความปลอดภัยของขอมูลสวนตัว ดังนั้นธนาคารจึงควรที่จะทําการประชาสัมพันธใหผูใชบริการเกิดการรับรู

และความเขาใจในเรื่องความปลอดภัยในการใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคารกรุงเทพ เพื่อให

ผูใชบริการเกิดความเชื่อมั่นในความปลอดภัยและความมั่นใจในการใชบริการของธนาคารกรุงเทพ 
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2. จากการวิจัยครั้งนี้พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากร ในระดับที่มาก 

ดังนั้นธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม จึงควรที่จะใหความสําคัญในปจจัยดานบุคลากร 

ซึ่งธนาคารควรมีการจัดอบรมความรูกับพนักงานประจําสาขา และพนักงาน Call Center ใหมีความรูความ

เขาใจในเรื่องบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคารกรุงเทพ เพื่อใหสามารถ ใหคําแนะนํา และแกปญหา

ไดอยางถูกตอง และควรเสริมสรางความเชื่อมั่นและทัศนคติที่ดีของพนักงานในการใหบริการแกผูใชบริการ 

ดวยความยิ้มแยมแจมใส และมีอัธยาศัยที่ดีในการใหบริการ 

3. จากการวิจัยครั้งนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย

มากที่สุด ดังนั้นธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม จึงควรใหความสําคัญในการอํานวย

ความสะดวกในการสมัครใชบริการ ดังนั้นธนาคารจึงควรมีการพัฒนาและปรับปรุงขั้นตอนการสมัครสมาชิก 

โดยการอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการที่มาสมัครใชบริการ  

4. จากการวิจัยในครั้งนี้พบวาผูตอแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ ดังนั้นธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลมควรใหความสําคัญกับการนําเทคโนโลยี

ที่ทันสมัยมาใชกับระบบธนาคารทางโทรศัพทเพื่อเปนจุดแข็ง/จุดเดนของธนาคาร ในการสูกับธนาคารอื่นที่มี

ธนาคารทางโทรศัพทเชนเดียวกัน 

 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
1. การศึกษาครั้งนี้ทําการศึกษาเฉพาะผูใชบริการที่สํานักงานใหญสีลมเทานั้นจึงอาจทําใหผล

การศึกษาไมสามารถสื่อความหมายไดในภาพรวมของกลุมผูใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคาร

กรุงเทพทั้งหมดดังนั้นจึงควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยังกลุมตัวอยางในสาขาและเขตพื้นที่อื่นเชนกลุม

ผูใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคารกรุงเทพทั้งในสาขาเขตปริมณฑลและพื้นที่ตางจังหวัด 

2. การศึกษาครั้งนี้ทําการศึกษาเฉพาะกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคาร

กรุงเทพเทานั้น ดังนั้นควรที่จะทําการศึกษากลุมตัวอยางที่ใชและยังไมเคยใชบริการธนาคารทางโทรศัพท

เพิ่มเติม เพื่อศึกษาสาเหตุของการที่ยังไมใชบริการ ซึ่งเปนแนวทางที่สามารถเพิ่มจํานวนผูใชบรกิารใหมากขึ้นได 

3. ควรศึกษาเพิ่มเติมในเครื่องมือทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพท

ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เนื่องจากปจจุบันธุรกิจธนาคารไดมีการพัฒนาทั้งเทคโนโลยี ที่ทันสมัย

เพื่อรองรับความเปลี่ยนแปลงในการทําธุรกรรมทางการเงิน การพัฒนาจะทําใหผูบริโภครับรูและจดจํา

ธนาคารกรุงเทพไดมากขึ้น อีกทั้งจะสงผลตอความจงรักภักดีของผูบริโภคที่มีตอธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) 
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