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บทคัดยอ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

 ผลจากการวิจัย กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31 – 40 ป มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 15,001 – 30,000 บาทกลุม

ตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดอยูในระดับมาก ปจจัยที่มีผลมากคือปจจัยดาน

ชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริม

การตลาด ดานกระบวนการใหบริการและดานราคา เปนปจจัยอันดับสุดทายโดยจากผลการวิจัยพบวาปจจัย

สวนบุคคล ที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด

(มหาชน) สํานักงานใหญสีลม ซึ่งพบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่

แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

สํานักงานใหญสีลม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

สํานักงานใหญสีลม พบวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ ไดแก ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดาน
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กระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 สวนปจจัยทางการตลาดที่ไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของ

ธนาคารกรุงเทพ ไดแกปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และดานบุคลากร 

คําสําคัญ : ธนาคารทางโทรศัพทธนาคารกรุงเทพ; 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 

 ความกาวหนาของเทคโนโลยีทําใหเกิดการเปลี่ยนผานในภาคอุตสาหกรรมการเงิน โดยมีนวัตกรรม

และเทคโนโลยีเปนปจจัยในการพัฒนาบริการทางดานการเงินที่ชวยอํานวยความสะดวกและสามารถตอบ

โจทยไลฟสไตลของผูบริโภคยุคดิจิทัลไดทุกที่ ทุกเวลา วันนี้การแขงขันของสาขาธนาคารที่กําลังเรง

ปรับเปลี่ยนรูปแบบของการบริการใหเขาสูความเปนดิจิทัลมากขึ้น บวกกับความคาดหวังของผูบริโภคที่ 

ไตระดับสูงขึ้นเรื่อยๆ สิ่งหนึ่งที่ทําใหองคกรยักษใหญอยางธนาคารสรางความไดเปรียบในการแขงขันไดนั้นก็

คือการนํา “ขอมูล” มาใชใหเกิดประโยชน โดยเกิดเปนธนาคารรูปแบบใหม เปนธนาคารเล็กทรอนิกสอยาง 

ธนาคารทางอินเทอรเน็ต(Internet Banking)และ ธนาคารทางโทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile Banking) ซึ่งเปน

การใหบริการทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ จากธนาคารพาณิชย หรือผานอุปกรณอิเล็กทรอนิกส อยาง

โทรศัพทมือถือ, เครื่องคอมพิวเตอรหรือ แท็บเล็ตเชน บริการฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือสอบถาม

ยอดเงิน เปนตน 

 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ไดพัฒนาชองทางใหมในการใหบริการทางการเงิน “บัวหลวง เอ็มแบงกกิ้ง” 

(BualuangmBanking) ที่ชวยใหลูกคาธนาคารสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดงายๆ สะดวกทันใจ เพียง
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ปลายนิ้วสัมผัส ผานสมารทโฟนและแท็บเล็ตไดทุกที่ทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง ครอบคลุมบริการตางๆ ดวย

ระบบรักษาความปลอดภัยมาตรฐานสากล อาทิเชนการเช็คยอดเงิน และรายการเคลื่อนไหวของบัญชี 

การโอนเงินระหวางบัญชีธนาคารกรุงเทพ และบัญชีธนาคารอื่น การชําระคาสินคาและบริการ และการ 

คนหาที่ตั้งสาขาและเครื่อง ATM ของธนาคาร เปนตน การเพิ่มชองทางบริการธนาคารทางโทรศัพทนั้นเปน

ชองทางที่เพิ่มลูกคารายใหมและสามารถรักษาฐานลูกคารายเกาไวไดในการใชบริการจะไมมีขอจํากัดดาน

เวลา เนื่องจากบริการธนาคารทางโทรศัพทเปดใหบริการได 24 ชั่วโมง และ 7 วันตอสัปดาห และสามารถ

เปดใชบริการจากที่ใดก็ได โดยผานทางโทรศัพทมือถือ 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

2. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของ

ลูกคาธนาคารกรงุเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

3. เพื่อศึกษาระดับการตัดสินใจใชบริการใชธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน)สํานักงานใหญสีลม 

4. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของระดับการตัดสินใจใชบริการใชธนาคารทางโทรศัพทของ

ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลมจําแนกตามลักษณะปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 

5. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับระดับการตัดสินใจใช

บริการใชธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลม 

สมมติฐานของการวิจัย  

1. ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคา

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคา

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลม 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตดานประชากรในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) 

สํานักงานใหญสีลม ที่ใชบริการธนาคารทางโทรศัพท  
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กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

ที่ใชบริการธนาคารทางโทรศัพท ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ผูวิจัยจึงใชสูตรการคํานวณ 

W.G.Cochranในการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ไดขนาดของกลุมตัวอยางที่

สามารถเชื่อถือได คือจํานวน 385 ราย และจะเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 390 ราย 

2. ขอบเขตดานเนื้อหาแบงออกเปน ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังนี้ 

ตัวแปรอิสระ ไดแก ปจจัยสวนบุคคล ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ทั้งหมด 7 ดานคือ ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานราคา 

(Price) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ดานกระบวนการ

ใหบริการ (Process) ดานบุคลากร (Person) ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ตัวแปรตาม ไดแก การรับรูถึงความตองการ (Need Recognition)หรือการรับรูถึงปญหา 

(Problem Recognition)การคนหาขอมูลขาวสาร (Information Search)การประเมินทางเลือก 

(Evaluation of Alternatives)การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision)ความรูสึกหลังการซื้อ (Post Purchase Feeling) 

3. ขอบเขตดานเวลาโดยเริ่มเก็บรวบรวมขอมูล ตั้งแตวันที่ 1 เมษายน พ.ศ.2562 ถึงวันที่  

31 พฤษภาคม พ.ศ.2562 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

1. เพื่อเปนแนวทางในการขยายฐานลูกคาโดยการปรับปรุงธนาคารบนอินเทอรเน็ตเพื่อตอบรับความตองการ

ของลูกคาหลากหลายกลุม 

2. เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธทางการบริหารและการตลาดเพื่อความไดเปรียบกับคูแขงขัน 

3. เพื่อเปนแนวทางใหใหธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)นําไปพัฒนาธนาคารทางโทรศัพทเพื่อทําให

เกิดการตัดสินใจใชบริการของผูบริโภค 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

ทฤษฎีเกี่ยวกับดานประชากรศาสตร 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538) ไดใหคําจํากัดความวา ลักษณะทางประชากรศาสตรประกอบดวย อายุ 

เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ รายได อาชีพ ระดับการศึกษา องคประกอบเหลานี้เปนเกณฑที่นิยม

นํามาใชในการแบงสวนการตลาด ลักษณะประชากรศาสตรเปนสิ่งที่สําคัญและสถิติที่วัดไดของประชากรทีจ่ะ

สามารถชวยกําหนดตลาดของกลุมเปาหมาย รวมทั้งทําใหงายตอการวัดมากกวาตัวแปรทางดานอื่นๆ ตัวแปร

ทางดานประชากรที่สําคัญ 
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อดุลย จาตุรงคกุล (2545) อธิบายวา ลักษณะทางประชากรศาสตรรวมถึง อายุ เพศวงจรชีวิต

ครอบครัว การศึกษา รายได เปนตน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาดเพราะเปนปจจัยที่

เกี่ยวของกับอุปสงค (Demand) ในตัวสินคา การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตรชี้ใหเห็นถึงการเกิดขึ้น

ของตลาดใหมและตลาดอื่นๆ จะหมดไปหรือมีความสําคัญลดลง 

ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 

อดุลย จาตุรงคกุล(2543) ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Services marketing mix) ของ 

Kotlerนั้นเปนกลยุทธการตลาดที่ธุรกิจจะตองใชในการตัดสินใจทางการตลาดเพื่อตอบสนองความพึงพอใจ

ของตลาดเปาหมาย ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา(Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  

การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ

กระบวนการ (Process) โดยสวนประกอบทุกตัวมีความเกี่ยวของกันและเทาเทียมกันขึ้นอยูกับผูบริหารจะ

วางกลยุทธโดยเนนน้ําหนักที่ P ใดมากกวาเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย 

ทฤษฎีที่เกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ 

SchiffmanและKanuk (1994) ไดใหความหมายของกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหมายถึง 

“ขั้นตอนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑจากสองทางเลือกขึ้นไปพฤติกรรมผูบริโภคจะพิจารณาในสวนที่เกี่ยวของ

กับกระบวนการตัดสินใจทั้งดานจิตใจ (ความรูสึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพการซื้อเปนกิจกรรมดาน

จิตใจและกายภาพซึ่งเกิดขึ้นในชวงระยะเวลาหนึ่งกิจกรรมเหลานี้ทําใหเกิดการซื้อและเกิดพฤติกรรมการซื้อ

ตามบุคคลอื่น” 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

คุณิ ตา  เทพวงค  (2557 )  ศึ กษา เรื่ องป จจั ยที่ ส งผลตอการตัดสิ น ใจใช แอพพลิ เคชั่ น

BualuangmBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ในเขตจังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวาเหตุผลที่ใชบริการ

แอพพลิเคชั่น BualuangmBanking เนื่องจากเห็นวาเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมา

ธนาคาร จากการทดสอบสมมติฐานพบวา สวนประสมทางการตลาด การยอมรับทางดานเทคโนโลยีและ

ทัศนคติมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชแอพพลิเคชั่น BualuangmBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ในเขต

จังหวัดชลบุร ี

ณัฐณีคุรุกิจวาณิชย (2558) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพท

ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3ผลการวิจัยพบวาปจจัยสวนบุคคลซึ่งไดแกเพศอายุระดับ

การศึกษาอาชีพรายไดตอเดือนและสถานภาพสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพท และ

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สงผลตอการตัดสินใช

บริการธนาคารทางโทรศัพทดานระยะเวลาที่เปนลูกคาธนาคารออมสิน แหลงขอมูลที่ทําใหรูจัก ชวงเวลาที่ใช
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บริการ สถานที่ใชบริการ และประเภทธุรกรรมสวนดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม

การตลาด ดานกระบวนการใหบริการ และดานบุคลากร สงผลตอการตัดสินใชบริการธนาคารทางโทรศัพท 

ดานระยะเวลาที่เปนลูกคาธนาคารออมสิน แหลงขอมูลที่ทําใหรูจัก ชวงเวลาที่ใชบริการ สถานที่ใชบริการ

ประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการเลือกใชบริการ 

ภัทรา มหามงคล(2554) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานทาง

โทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจัย

พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรดานอายุและรายไดที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทยของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน ซึ่งใน

สวนลักษณะทางประชากรศาสตรดานเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทยของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครไม

แตกตางกัน นอกจากนี้ พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ธนาคารผานทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดแก ปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพ ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย  ปจจัยดานบุคคล และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ สวนปจจัย

สวนประสมทางการตลาดบริการที่ไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานทางโทรศัพทมือถือของ

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยคือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สํานักงานใหญสีลม ที่ใชบริการ

ธนาคารทางโทรศัพท ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 

 การเลือกกลุมตัวอยาง 

 โดยหาจากสูตรของ W.G.Cochran  ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อน

ของการสุมตัวอยางรอยละ 5พบวาไดกลุมตัวอยางที่ใชศึกษา จํานวน 385 คน ทั้งนี้เพื่อความสะดวกตอการ

คํานวณและกลุมตัวอยางที่ไดสามารถเปนตัวแทนที่ดีของประชากรไดอยางสมบูรณยิ่งขึ้น จึงใชกลุมตัวอยาง 

จํานวน 390 คน 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  

การวิจัยครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนอุปกรณในการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ ซึ่งประกอบไปดวย

 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร ซึ่งลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกคําตอบ 

ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน 5 ขอ 
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สวนที่ 2 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพท

ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 7 ดาน ดังนี ้

 1)  ดานผลิตภัณฑ 

 2)  ดานราคา 

 3)  ดานชองทางการจัดจําหนาย 

 4)  ดานสงเสริมการตลาด 

 5)  ดานกระบวนการใหบริการ 

 6)  ดานบุคลากร 

 7)  ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

ซึ่งลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบสอบถามประมาณคา (RatingScales) 5 ระดับ ไดแก มากที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 

สวนที่ 3 การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)

นํามาจากแนวคิดขั้นตอนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑและบริการ ประกอบดวย 5 ขั้นตอน คือ 

 1)  การรับรูถึงปญหา  

 2)  การคนหาขอมูล  

 3)  การประเมินผลทางเลือก  

 4)  การตัดสินใจเลือกทางเลือก 

 5)  การประเมินผลภายหลังการซื้อ 

ซึ่งลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบสอบถามประมาณคา (RatingScales) 5 ระดับ ไดแก มากที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 

 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย 

1 เมษายน– 31พฤษภาคมพ.ศ. 2562 

 การวิเคราะหขอมูล 

1. ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารที่ตอบแบบสอบถาม วิเคราะหคาทางสถิติ โดยวิธีเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ใชการหาความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) 

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดนั้นเปนการวิเคราะหคาทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) มาคํานวณเพื่อกําหนดชวงคาเฉลี่ย 

3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
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 3.1 สถิติ t-test โดยทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปน

อิสระกัน ใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ดานเพศคือ เพศที่แตกตางกัน สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคาร

ทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)แตกตางกัน 

 3.2 สถิติ One-way ANOVA หรือการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว เปนการทดสอบความ

แตกตางของคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใชสถิติวิเคราะหจากคา F-test ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 เพื่อทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่

สงผลตอตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

 3.3 การวิเคราะหการถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) เปนการวิเคราะหขอมูลเพื่อหา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม (Dependent Variable) จํานวนหนึ่งตัวแปรกับตัวแปรอิสระ

(Independent Variable) ตั้งแต 2 ตัวแปรขึ้นไปใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 คือ ปจจัยสวนประสมทาง

สงผลตอตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สํานักงานใหญสีลม 

สรุปผลการวิจัย 

 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง  อายุระหวาง 31 – 40 ป  

มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยู

ระหวาง 15,001 – 30,000 บาท 

จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดย

รวมอยูในระดับมากคาเฉลี่ย 3.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.331 และใหความสําคัญตอปจจัยยอยในแตละ

ดาน ซึ่งสามารถเรียงลําดับไดดังนี้ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการและดานราคาเปนปจจัย

อันดับสุดทาย 

 ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคา

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม แตกตางกัน ความพึงพอใจของลูกคามีความแตกตาง

กันมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพท

ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ ปจจัยดานบุคคลากร ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพโดยปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด คือ 

ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ รองลงมาคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
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ปจจัยดานสงเสริมการตลาด และปจจัยดานราคา ตามลําดับสวนปจจัยทางการตลาดบริการที่ไมมีอิทธิพลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ไดแก ปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานดานบุคลากร 

อภิปรายผลการวิจัย 

 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31 - 40 ป  มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง และ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-30,000 บาท 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ชัญญาพัทธ จงทวี (2558) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการ MobileBanking ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดพบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มี

อายุระหวาง 26 - 35 ป ระดับการศึกษาหรือกําลังศึกษาสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูที่ 15,001 – 30,000 บาท อีกทั้งยัง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ชัชฎาภรณ เดชาเสถียร ศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ KTB 

Netbankในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 

26 - 33 ป มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 – 25,000 บาท โดยสวนใหญ

ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

 ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคา

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของ ภัทรา มหามงคล

(2554) ที่พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานทาง

โทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร อีกทั้งยังมี

ความสําคัญมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย 

จํากัด (มหาชน) 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคา

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของ ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย 

(2558) ที่พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของ

ธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลมซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของ ทิพยสุดา หมื่นหาญ 

(2547) ที่พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 ปจจัยดานสงเสริมการตลาดสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลมซึ่งผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับผลการวิจัยของ ภัทรา มหามงคล(2554) 

ที่พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาดไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานทาง

โทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ปจจัยดานราคา สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลมซึ่งผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับผลการวิจัยของ คุณิตา เทพวงค (2558) 

ที่พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดซึ่งรวมถึงปจจัยดานราคานั้น มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช

แอพพลิเคชั่น BualuangmBankingของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ในเขตจังหวัดชลบุร ี

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของ

ลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสีลมซึ่งผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับผลการวิจัยของ 

ภัทรา มหามงคล(2554) ที่พบวาปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร

ทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทยของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ปจจัยดานบุคลากรไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของลูกคาธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)สํานักงานใหญสลีมซึ่งผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับผลการวิจัยของ ภัทรา มหามงคล

(2554) พบวาปจจัยดานบุคลากร สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือของ

ธนาคารกสิกรไทยของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 จากการศึกษาพบวาระดับการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพทสวนใหญกลุมผูตอบ

แบบสอบถามนั้นมีความคิดเห็นดวยมากที่สุดคือมีการทําการศึกษาขอมูลการใชบริการธนาคารทาง

โทรศัพทมือถือของธนาคารกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยไมสอดคลองกับผลการวิจัยของภัทรา มหามงคล (2554)  

ที่พบวาสวนปจจัยที่กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นในระดับมากคือการพิจารณาถึงเหตุผลหรือความจําเปนใน

การใชบริการธนาคารผานทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทยกอนที่จะตัดสินใจเลือกใชบริการ 

 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งนี้ 

1. จากผลการวิจัยครั้งนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามนั้นใหความสําคัญปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับที่มาก 

ดังนั้นธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม ควรใหความสําคัญปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวม

ในระดับมาก โดยเฉพาะการพิจารณาถึงชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของธนาคาร รวมถึงการพิจารณาถึง

ความปลอดภัยของขอมูลสวนตัว ดังนั้นธนาคารจึงควรที่จะทําการประชาสัมพันธใหผูใชบริการเกิดการรับรู

และความเขาใจในเรื่องความปลอดภัยในการใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคารกรุงเทพ เพื่อให

ผูใชบริการเกิดความเชื่อมั่นในความปลอดภัยและความมั่นใจในการใชบริการของธนาคารกรุงเทพ 
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2. จากการวิจัยครั้งนี้พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากร ในระดับที่มาก 

ดังนั้นธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม จึงควรที่จะใหความสําคัญในปจจัยดานบุคลากร 

ซึ่งธนาคารควรมีการจัดอบรมความรูกับพนักงานประจําสาขา และพนักงาน Call Center ใหมีความรูความ

เขาใจในเรื่องบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคารกรุงเทพ เพื่อใหสามารถ ใหคําแนะนํา และแกปญหา

ไดอยางถูกตอง และควรเสริมสรางความเชื่อมั่นและทัศนคติที่ดีของพนักงานในการใหบริการแกผูใชบริการ 

ดวยความยิ้มแยมแจมใส และมีอัธยาศัยที่ดีในการใหบริการ 

3. จากการวิจัยครั้งนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย

มากที่สุด ดังนั้นธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม จึงควรใหความสําคัญในการอํานวย

ความสะดวกในการสมัครใชบริการ ดังนั้นธนาคารจึงควรมีการพัฒนาและปรับปรุงขั้นตอนการสมัครสมาชิก 

โดยการอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการที่มาสมัครใชบริการ  

4. จากการวิจัยในครั้งนี้พบวาผูตอแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ ดังนั้นธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลมควรใหความสําคัญกับการนําเทคโนโลยี

ที่ทันสมัยมาใชกับระบบธนาคารทางโทรศัพทเพื่อเปนจุดแข็ง/จุดเดนของธนาคาร ในการสูกับธนาคารอื่นที่มี

ธนาคารทางโทรศัพทเชนเดียวกัน 

 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
1. การศึกษาครั้งนี้ทําการศึกษาเฉพาะผูใชบริการที่สํานักงานใหญสีลมเทานั้นจึงอาจทําใหผล

การศึกษาไมสามารถสื่อความหมายไดในภาพรวมของกลุมผูใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคาร

กรุงเทพทั้งหมดดังนั้นจึงควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยังกลุมตัวอยางในสาขาและเขตพื้นที่อื่นเชนกลุม

ผูใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคารกรุงเทพทั้งในสาขาเขตปริมณฑลและพื้นที่ตางจังหวัด 

2. การศึกษาครั้งนี้ทําการศึกษาเฉพาะกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารทางโทรศัพทของธนาคาร

กรุงเทพเทานั้น ดังนั้นควรที่จะทําการศึกษากลุมตัวอยางที่ใชและยังไมเคยใชบริการธนาคารทางโทรศัพท

เพิ่มเติม เพื่อศึกษาสาเหตุของการที่ยังไมใชบริการ ซึ่งเปนแนวทางที่สามารถเพิ่มจํานวนผูใชบรกิารใหมากขึ้นได 

3. ควรศึกษาเพิ่มเติมในเครื่องมือทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางโทรศัพท

ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เนื่องจากปจจุบันธุรกิจธนาคารไดมีการพัฒนาทั้งเทคโนโลยี ที่ทันสมัย

เพื่อรองรับความเปลี่ยนแปลงในการทําธุรกรรมทางการเงิน การพัฒนาจะทําใหผูบริโภครับรูและจดจํา

ธนาคารกรุงเทพไดมากขึ้น อีกทั้งจะสงผลตอความจงรักภักดีของผูบริโภคที่มีตอธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) 
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