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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงค์เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด การยอมรับทางดา้นเทคโนโลยี ที่
มีผลต่อกระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์ก้ิง ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน)  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คนโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้การเก็บรวบรวมข้อมูล 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
สมมติฐานด้วยการใชส้ถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ด้านการสร้างและ 
                      นำเสนอลักษณะทางกายภาพ ดา้นราคา และด้านการยอมรับเทคโนโลยี มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้ 

บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

คำสำคัญ: ส่วนประสมทางการตลาด, การยอมรับทางด้านเทคโนโลยี, บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง 

ABSTRACT 
The purpose of this research was aimed to examine the marketing mix and technology 

Acceptance that influences decision-making Process to use bualuang mbanking services of  
bangkok bank’s customer in Bangkok. In this study 
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The sample included a population of 400 persons in Bangkok. The questionnaires were 
instrumental to collect data. In analysis, the descriptive statistics implemented included 
frequency, percentage, mean, and deviation. The hypothesis test was performed using 
Multiple Regression.  

The hypothesis test showed that the marketing mix on Process,  Physical Evidence and 
Presentation, Price and technology Acceptance have influenced the decision-making Process to 
use bualuang mbanking services of bangkok bank’s customer in Bangkok. 

Keywords: Marketing Mix, Technology Acceptance, Bualuang Mbanking 
 
บทนำ 

ในปัจจุบนัเทคโนโลยทีางด้านการสื่อสารมีความเจริญก้าวหนา้ไปเป็นอย่างมาก และ ได้รับความนิยมกัน
อย่างแพร่หลายไม่วา่จะเป็นโทรศัพท์เคลื่อนที่หรือ Social media ผ่านระบบ อนิเตอร์เน็ต ทําให้การดําเนินชีวิต
ของคนในยุคปัจจุบนัมีความสลบัซับซ้อนมากข้ึนตามลําดบัอันเนื่องมาจากการใชว้ิถีชีวิตสงัคมเมืองแบบใหม่ 
(Urbanization) รวมถึงความตอ้งการความ สะดวกสบาย จึงทาํให้มีคนจํานวนมากหันมาใชบ้ริการออนไลน์ผา่น
โทรศัพท์เคลื่อนที ่

เมื่อเทคโนโลยีเข้ามามีสว่นร่วมในการพัฒนาดา้นตา่งๆ ธนาคารจึงไม่ไดจ้ำกัดอยู่ในรูปแบบการให้บริการ
แบบเดิม ดังนัน้บรบิทของธนาคารในอนาคตจึงอาจไมไ่ด้เหมือนเดิมอีกต่อไป ทำให้การบริการหรือ การทำ
ธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ของทางธนาคารจึงถูกนำมาพฒันาควบคู่กับเทคโนโลยีดังกล่าว จาก เดิมที่ลูกค้าต้องไป
ท้าธุรกรรมทางการเงินทีส่าขาของธนาคาร ลูกคา้สามารถท้าธุรกรรมทางการเงิน ของทางธนาคารได้ด้วยตนเอง
ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่หรือเรียกว่า โมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) ซึง่มีความสะดวกรวดเร็ว และลดเวลา
รวมถึงค่าใช้จ่ายตา่งๆ รวมถึงพฤติกรรมของผู้คนที่ปรับตัวเพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์การแพร่เชื้อของโรค
ระบาดในปัจจบุัน 

นอกจากนี้การเพิ่มขึ้นของธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์อาจเนื่องมาจากการ
ใช้สมาร์ทโฟนที่เพิ่มสงูขึ้น จึงส่งผลให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงโมบายแบงก์กิ้งได้งา่ยขึ้น ถือเป็นโอกาสที่ธนาคาร
จะเข้าถึงลูกค้าได้เพิ่มมากข้ึน แต่ทั้งนี้ธนาคารต้องมีการปรับตัวและพัฒนาการให้บริการอยู่เสมอ เพื่อให้สามารถ
แข่งขันกับธนาคารคู่แข่งได้ เชน่เดียวกับธนาคารกรุงเทพ จำกัด(มหาชน) ที่มีการพัฒนาธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
เพื่อให้บริการแก่กลุ่มผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ที่มจีำนวนเพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง โดยได้พัฒนาระบบ
โมบายแบงก์กิ้งผา่นแอพพลิเคชัน่ “บัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้ง” เพื่อให้บริการการทำธุรกรรมทางการเงินออนไลน์
อย่างครบวงจร ได้แก่ บริการเช็คยอดและรายการเคลื่อนไหวในบัญชีเงินฝาก บริการโอนเงิน บริการจ่ายบิล 
บริการเติมเงิน บริการด้านการลงทุน บริการส่งคำสั่งซื้อพันธบตัรรัฐบาล และบริการซื้อกองทุนผ่าน
อิเล็กทรอนิกส์ 
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การศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงมีความสำคัญ เนื่องจากผลการศึกษาสามารถช่วยให้บมจ.ธนาคารกรุงเทพ 
สามารถนำผลการวิจัยไปปรบัปรุงและพัฒนาระบบบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้งให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ สร้างความพงึพอใจให้กับผู้ใช้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถแข่งกับกับธนาคารคู่แข่งได้ 
นอกจากนี้ ผู้เก่ียวข้องสามารถพิจารณาข้อมูลทีไ่ด้จากการวิเคราะห์ดังกล่าวไปใช้เป็นฐานในการวิจัยกลุ่มลูกค้าได้
เพิ่มเติมต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 
จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด การยอมรับทางด้านเทคโนโลยี ที่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

ขอบเขตของงานวิจัย 

          1.ประชากรและตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คน 

          2.ด้านเนื้อหา คือ เป็นการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน ได้แก่ ดา้นผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ดา้น

ช่องทางการจัดจําหนา่ย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากรด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และการยอมรับทางด้านเทคโนโลยี ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บริการ 

บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

1.ตัวแปรอิสระ ได้แก่ 1) ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จําหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคลากรด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 2) การยอมรับเทคโนโลยี 

2.ตัวแปรตาม ได้แก่ กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคาร
กรุงเทพ จำกัด (มหาชน) 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รบั 

1. เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของ
ลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) เพื่อเป็นโอกาสในการเพิ่มยอดขายส่วนแบ่งการตลาด และสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน และการเติบโตที่ยั่งยืนของธุรกิจ 
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2. เพื่อนำข้อมูลด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัว
หลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน)  มาใช้เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบธุรกิจด้าน
ธนาคาร 

3. เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็ม
แบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) มาใช้เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่ดำเนินธุรกิจประกอบธุรกิจ
ด้านธนาคาร ในการพัฒนาและปรับปรุงต่อไป 
 

บททวนวรรณกรรม  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
Kotler (1997, p. 92) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึงตัวแปรหรือ

เครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ บริษัทมักจะนำมาใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความ
ต้องการของลูกค้าที่เป็นกลุ่มเปา้หมาย แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตัวแปรเท่านั้น (4Ps) 
ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือช่องทางการจัดจำหน่ายผลิตภัณฑ์ (Place) การส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตัวแปรเพิ่มเติมขึ้นมาอีก 3 ตัวแปร ได้แก่ บุคคล (People) ลักษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคล้องกับแนวคิดที่สำคัญทางการตลาด
สมัยใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับธุรกิจทางด้านการบริการ ดังนั้นจึงรวมเรียกได้ว่าเป็นส่วนประสมทางการตลาด
แบบ 7Ps 

อรรถพล อาษาเอ้ือ (2561) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการยอมรับในการซื้อสินค้า หรือ
บริการของผู้บริโภค มีส่วนในการช่วยกระตุ้นและสร้างการตัดสนิใจซื้อของลูกค้าโดยตรง 

นันทพร พงษ์พรรณากูล (2558) กล่าววา่ การแข่งขันของผู้ประกอบการต่างๆ จะต้องมีการวางแผน
การตลาดอยู่ตลอดเพื่อตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายหรือลูกค้าทำให้เกิดความพอใจสูงสุด ซึ่ง
เครื่องมือที่จะใช้ในการกำหนดหรือวางกลยุทธ์นั้นก็คือส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งจะประกอบด้วยผลิตภัณฑ์ 
ราคา ช่องทางการจัดจำหน่ายและด้าน การส่งเสริมการขาย ซึ่งเป็นแนวคิดแบบดั้งเดิม คือ 4Ps แต่ในปัจจุบนันัน้
มีการเพิ่มแนวคิด ขึ้นมาอีก 2 ด้าน เปน็ 6Ps เพื่อใช้ในการกำหนดกลยุทธส์ําหรับการค้าแบบออนไลนไ์ด้แก่ ด้าน
การให้บริการแบบเจาะจง และด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว ซึ่งทําให้เกิดองค์ประกอบการตลาดแบบใหม่ 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 

Foster (1973) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การที่บุคคลได้เรียนรูผ้่านการศึกษา โดยผ่าน
ขั้นตอนการรับรู้ การยอมรับจะเกิดข้ึนได้หากมีการเรียนรู้ด้วยตนเอง และการเรียนรู้นั้นจะไดผ้ลก็ต่อเมื่อบุคคล
นั้นได้ทดลองปฏิบัติจนแน่ใจวา่เทคโนโลยีนัน้สามารถให้ประโยชน์อย่างแน่นอนจึง กล้าลงทนุซือ้เทคโนโลยนีั้น 
Rogers (2003) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การตัดสินใจที่จะนำเทคโนโลยนีั้น ไปใช้อย่างเต็มที่ 
โดยการยอมรับของบุคคลเกิดขึ้นเป็นกระบวนการ เร่ิมตั้งแต่บุคคลได้สัมผัสกับ เทคโนโลยี ถูกชกัจูงใจยอมรับ 
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ตัดสินใจยอมรับ หรือปฏิเสธ ปฏิบัติตามการตัดใจ และยืนยันการ ปฏิบัตนิั้น กระบวนการนี้อาจจะใช้เวลาช้าหรือ
เร็วขึ้นอยู่กับปัจจัยที่สำคัญ คือ ตัวบุคคล และลักษณะของเทคโนโลยี  

เอกลักษณ์ ธนเจริญพิศาล (2554) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การนำ เทคโนโลยนีั้นมาใช้ 
ซึ่งเมื่อแน่ใจแล้วว่าเทคโนโลยีทีน่ำมาใช้นั้นเป็นไปได้สิง่ที่ตามมาคือ ก่อให้เกิดการ ลงทุน และการยอมรับ  

ศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยี ถือเป็นปัจจัยในการใช้งานและการอยู่
ร่วมกับเทคโนโลยี การใช้งานเทคโนโลยี การได้รับประสบการณ ์ความรู้และทักษะ รวมถึงการต้องการใช้งาน
เทคโนโลย ี
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ  

Kotler (2000, อ้างถึงในภัทรา มหามงคล, 2554) ระบุว่ากระบวนการตัดสนิใจ เป็นลําดบั ขั้นตอนใน
การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมิน
ทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ซึ่งกระบวนการตัดสินใจซื้อจะเกิดขึน้ เป็นเวลานาน
กว่าที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น แต่ในความเป็นจริงอาจไม่เปน็เช่นนั้นเสมอไป โดยเฉพาะอย่างยิง่การซื้อที่มีความ
สลับซบัซ้อนน้อย อาจมีการกระโดดข้ามขั้นตอนหรือดําเนนิการสลับกัน เช่น การทีผู่้หญิงคนหนึง่ ซื้อยาสีฟันเป็น
ประจํา อาจเริ่มจากความต้องการยาสีฟนัไปสู่การตัดสินใจซื้อโดยตรง โดยข้ามขั้นตอนการหาข้อมูลข่าวสาร การ
ประเมินทางเลือกเป็นหลักในการศึกษาขั้นตอนกระบวนการตัดสินใจซื้อ เพราะสามารถครอบคลุมนิสัย การ
พิจารณาซื้อสนิค้าที่เกิดขึ้นเมื่อผูบ้ริโภคเผชิญหนา้กับการตัดสนิใจซื้อใหม่ๆ ที่มีความ ซับซ้อนสูง ดังนั้นนักการ
ตลาดจึงควรทาํความเข้าใจในพฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการในแต่ละขั้น เพื่อค้นหาสิ่งที่มีอิทธิพลในแต่ละขั้น
เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้บริโภคในทุกระดับของกระบวนการซื้อ 

อภิชา เปียทอง (2562) กระบวนการใช้ความคิดโดยการวิเคราะห์ปัญหา หรือ โอกาส และเลือกหนทาง
ที่ดีที่สุดเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ต้องการ 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

จตุพร รัตนบุรี (2561) ได้ทำการวิจัยเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของ
ธนาคารกรุงเทพ ใน จงัหวัดนครศรีธรรมราช ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ที่ส่งผลต่อกับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของธนาคารกรุงเทพ ในจังหวัดนครศรีธรรมราช คือ ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ส่วนดา้นผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด และ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ไม่มีความสัมพันธก์ับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของธนาคารกรุงเทพ ในจังหวัดนครศรีธรรมราช 

นรศิลป์ชชูื่น, รฐาคุณา สุภัคกุลและพรทิพย์ ชุ่มเมืองปัก (2560 )ได้ทำการวิจัย เร่ืองปัจจัยที่มผีลต่อการ
ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) ของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทยจาก
การวิจัยพบวา่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัยดา้นการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีและปัจจยัด้าน
คุณภาพของระบบสารสนเทศในภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก ปจัจัยส่วนประสมทางการตลาด ปจัจัยด้านการ
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ยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีและปัจจยัด้านคุณภาพของระบบสารสนเทศมีอิทธิพลต่อการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของธนาคารพาณิชยในประเทศไทยอย่างมนีัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

อัญชัญ คงปาน (2562) ได้ทำการวิจัยเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ระบุว่า ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 
ด้าน มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศัพท์เคลือ่นที่อยู่ในระดับมากที่สุด สว่นประสมทาง
การตลาดดา้นผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหนา่ย ด้านส่งเสริม ทางการตลาด ดา้นบุคคล ด้าน
กระบวนการให้บริการ และดา้นลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง และเป็นการเก็บข้อมูลเพียงครั้งเดียว โดยใช้เครื่องมือใน
การวิจัยเป็นแบบสอบถามทางอิเล็กทรอนิกส์และใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติโดยใช้โปรแกรม
สำเร็จรูป 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 
จำกัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครซึ่ งผู ้วิจัยไม่สามารถที ่จะทราบจำนวนประชากรที่อาศัยอยู ่ในเขต
กรุงเทพมหานครที่ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง ได้อย่างชัดเจน ผู้วิจัยจึงสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก เนื่องจากไม่
ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอนนั้น ขนาดกลุ่มตัวอย่างจึงได้ใช้วิธีการหาจำนวนกลุ่มตัวอย่างโดยการ เปิดตาราง
หาขนาดของกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane(1973) เพื่อกำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัย โดยทำการ
เลือกจากแบบไม่ทราบจำนวนที่แน่นอนหรือ∞( Infinity) จากค่าความคลาดเคลื่อน 5% ที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% โดยผลจากการเปิดตารางของ Taro Yamane(1973) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วยแบบสอบถามแบบปลายเปิดและปิด  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นคำถามลักษณะประชากรศาสตร์ ซึ ่งจะ

ประกอบไปด้วย ด้านเพศ อายุ ด้านระดับการศึกษา ด้านอาชีพ และด้านรายได้ ซึ่งจะเป็นแบบสอบถามปลายปิด
แบบตรวจสอบรายการ กำหนดให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงคำตอบเดียว 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดสง่ผลต่อการใช้บริการบวัหลวง เอ็มแบงก์
กิ้ง ซึ่งจะประกอบไปด้วยคำถามทั้งหมด 7 ด้านคือ ด้านผลติภัณฑ์ ด้านราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ด้าน
การส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
ซึ่งจะประกอบไปด้วยคำถาม 22 ข้อ เป็นคำถามแบบประเมินคา่ความสำคัญ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ 
กำหนดให้ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 5 คะแนน, ระดบัความคดิเห็นมาก 4 คะแนน,ระดับความคิดเห็นปาน
กลาง 3 คะแนน, ระดับความคดิเห็นน้อย 2 คะแนน, ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 1 คะแนน 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับการยอมรับทางเทคโนโลยีในการบริการบัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง ซึ่งจะประกอบไป
ด้วยคำถาม 5 ข้อ เป็นคำถามแบบประเมินค่าความสำคัญ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ  
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนกระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง  ซึ่งประกอบไป
ด้วยคำถามทั้งหมด 5 ดา้น คือ การรับรู้ การแสวงหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสนิใจซื้อและพฤติกรรม
หลังการซื้อ ซึ่งจะประกอบไปดว้ยคำถาม 11 ข้อ เป็นคำถามแบบประเมินค่าความสำคัญ โดยแบ่งออกเป็น 5 
ระดับ  
 ส่วนที่ 5 เป็นข้อคำถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
ซึ่งจะมีข้อคำถามทั้งหมด 1 ข้อ 

ช่วงเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยการประเมินกำหนดให้ ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 = ระดับความคิดเห็นในระดับน้อย
ที่สุด,ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 = ระดับความคิดเห็นในระดับน้อย, ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 = ระดับความคิดเห็นในระดับ
ปานกลาง, ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 = ระดับความคิดเห็นในระดับมาก, ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 = ระดับความคิดเห็นใน
ระดับมากที่สุด 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
1.1 ใช้ค่าร้อยละและค่าความถี่กับตัวแปรที่มีระดบัการวัดเชิงกลุ่ม ได้แก่ ปัจจัยประชากร 

ด้านเพศ อายุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได ้
1.2 ใช้ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าเฉลี่ยในการอธิบายคุณลกัษณะกับตัวแปรที่มีระดับ 

การวัดเชิงปริมาณ ได้แก่ ส่วนประสมทางการตลาด การยอมรับเทคโนโลยี  กระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บริการ 
บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. สถิติอนุมาน ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี ้
2.1 เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและการยอมรับเทคโนโลยีที่มีผลต่อกระบวนการ 

ตัดสินใจเลือกใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยจะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
 
ผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ ้งของลูกค้าธนาคาร
กรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่าด้านที่มีผลมากที่สุด คือ ด้านประเมินทางเลือก  

2. ผลการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดและการยอมรับเทคโนโลยี สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
2.1 ส่วนประสมทางการตลาดและการยอมรับเทคโนโลยี ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเรียงลำดบัที่มีผล
สูงสุดคือ ด้านการยอมรับเทคโนโลยี ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการสร้างและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ 
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ด้านราคา มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 ส่วนประสมทางการตลาดและการยอมรับเทคโนโลยี ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านบุคคล ไม่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง
ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
อภิปรายผล 

ผลการวิจัยกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ ได้ดังนี้ 

1. ผลการศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 
จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก 

1.1 ด้านการรับรู้ปัญหาของผู้ใชบ้ริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ผู้วิจยัมีความคิดเห็นว่า ผู้ใช้บริการ บัว
หลวง เอ็มแบงก์กิ้งในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่จะมีความต้องการที่จะใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งหรือ
เพื่อตอบสนองต่อความต้องการ การรับรู้ถึงปัญหาเป็นสิ่งทีป่ระชากรส่วนใหญ่นัน้รับรู้ถึงความตอ้งการในสิ่งที่ไม่
สามารถสนองต่อความต้องการในขณะนัน้ได้และ เปน็สิ่งทีท่ำให้ประชากรส่วนใหญ่นัน้เกิดความต้องการเพื่อที่จะ
นำไปสู่การตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ พงศกร พฤกษ์ไพรผดุง (2559) การรับรู้เกิด
จากการที่ผู้บรโิภคมีสินคา้หรือบริการที่ไม่สามารถสนองต่อความต้องการตนเองได้ จึงเกิดความต้องการที่จะหา
สินค้าหรือบริการ เพื่อมาแก้ไขปัญหาจากความต้องการ 

1.2 ด้านการแสวงหาข้อมูล ของผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าโดยส่วนใหญ่
ผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งใน ในเขตกรุงเทพมหานคร จะมีการแสวงหาข้อมูลเกี่ยวกับการการเลือกใช้
ผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง ส่วนใหญ่ศึกษาข้อมูลจากจาก  อินเตอร์เน็ต โฆษณา สื่อประชาสัมพันธ์ อื่นๆ 
ก่อนตัดสินใจใช้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของ กิตติวัฒน์ จิตรวัตร (2559) ผู้บริโภคทราบถึงความต้องการของ
ตัวเอง และจะแสวงหาข้อมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจในการซื้อสินค้า และเมื่อมีแรงกระตุ้นมากพอที่พร้อมกับ
การค้นหาข้อมูลที่เก่ียวข้อง มากข้ึน 

1.3 ด้านการประเมินทางเลือก ของผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับความคิดเห็นระดบัมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าโดยส่วนใหญ่
ผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งใน ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการพิจารณาทางเลือกโดยการพิจารณาจาก
คุณสมบัติของการให้บริการ เปรียบเทียบจาก ตราสินคา้ ราคา รูปแบบ ลักษณะการใช้งานของแต่ละธนาคารซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ กิตติวฒัน์ จิตรวัตร (2559)  เมื่อผู้บริโภคได้รับข้อมูลมา จะประเมินเพือ่วิเคราะห์หา
ข้อดีข้อเสียของสินค้าหรือบริการที่สนใจอยู่เพื่อเป็นประโยชน์ในการตัดสนิใจซื้อของผู้บริโภค 
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1.4 ด้านการตัดสินใจซื้อ ของผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ผู้วิจยัมีความคิดเห็นว่า โดยส่วนใหญ่
ผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งใน ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการตัดสินใจใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง จาก
การให้บริการบัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งหลังจากการประเมินความคุ้มค่าทางดา้นตา่งๆ แล้วจนเกิดความพึงพอใจ ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ อิสรีย์ อนันต์โชคปฐมา (2558) ที่ได้ศกึษาวิจัยเรื่องส่วนประสมทางการตลาดและการ
ตัดสินใจซื้อสินคา้ใน Line Giftshop ว่าการตัดสินใจซื้อเกิดจากการ ประเมินทางเลือกจากข้อมูลแหล่งๆต่างๆที่
ได้แสวงหามาแล้ว เมื่อวิเคราะห์ตามเกณฑ์ที่ได้ ตัง้ไว้แล้วเกิดความคุ้มค่า หลังจากที่ได้เปรียบเทยีบข้อมูลแล้วก็จะ
เกิดการตัดสินใจซื้อ 

1.5 ด้านพฤติกรรมหลังซื้อของผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด  
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ผู้วิจยัมีความคิดเห็นว่าผู้ใช้บริการ บัวหลวง 
เอ็มแบงก์กิ้งใน ในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ความสำคัญกับดา้นพฤติกรรมหลังซื้อ ในเรื่องของรับการบริการบัว
หลวง เอ็มแบงก์กิ้ง ตรงตามที่คาดหวัง ความพึงพอใจจากความคาดหวังซึ่งถ้าเกิดความพึงพอใจ จะนำไปสู่
กระบวนการซื้อซ้ำหรือกระบวนการบอกต่อได้ แต่ในทางกลับกนัถ้าหาก คุณภาพสนิค้า หรือบริการ ไม่เป็นไป
ตามที่คาดหวังแล้วนัน้ย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งหากผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจมาก ก็จะเกิดพฤติกรรมการ
ซื้อซ้ำหรือการบอกต่อสอดคล้องกับงานวิจัยของ พงศกร พฤกษ์ไพรผดุง (2559) ที่ระบุว่าพฤตกิรรมหลังการซื้อ
เกิดจากประสบการณ์ใช้งานในสินค้า หรือผลิตภัณฑน์ั้น ๆ แลว้ เปรียบเทียบความพึงพอใจจากความคาดหวังซึ่ง
ถ้าเกิดความพึงพอใจในระดับมากสามารถนำไปสู่การซื้อซ้ำการแนะนำแบบปากต่อปากได้ แต่ ถ้าหากว่าสนิค้า 
หรือบริการนั้นไม่เป็นที่พึงพอใจก็สามารถที่จะทำให้ผู้บริโภคมีการตอบ กลับในทางดา้นลบกไ็ด้  

2. ผลการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด และการยอมรับเทคโนโลยี ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.1 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ไม่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง 
เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า 
ผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งใน ในเขตกรุงเทพมหานคร ยังไม่ได้ให้ความสำคัญกับด้านผลิตภัณฑ์ การ
ให้บริการของบัวหลวง เอ็มแบงก์กิ ้ง ด้านความปลอดภัย แสดงข้อมูลธุรกรรมทางการเงินได้อย่างถูกต้อง  
ครบถ้วน และด้านรูปลักษณะ ความง่ายในการใช้งาน เท่าที่ควร หรืออาจจะมั่นใจในกระบวนต่างๆของการ
ให้บริการ จึงทำให้ผู้บริโภคเกิดความมั่นใจในการใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จตุพร รัตนบุรี (2562) 
จากการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ ้งของธนาคารกรุงเทพ ใน  จังหวัด
นครศรีธรรมราช ระบุว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้งของธนาคารกรุงเทพ  ในจังหวัดนครศรีธรรมราช และไม่สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ พงศกร พฤกษ์ไพรผดุง (2559) ที่ระบุว่าผู้บริโภคมีความต้องการ มีคุณภาพ รูปลักษณ์ ที่สวยงาม
หากไม่ตรงตามความต้องการหรือคุณภาพไม่ดีไม่ตรงตามความต้องการของผู้บริโภคแล้วนั้นก็ไม่อาจจะสร้างกำไร
ให้กับธุรกิจหรือทำให้ธุรกิจไม่สามารถดำเนินการต่อไปได้  
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2.2 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็ม
แบงก์กิ ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ ่งผู ้วิจัยมี ความคิดเห็นว่า
ผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งใน ในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ความสำคัญกับด้านราคา โดยสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ พุทธชาต อําพันสุข (2556) จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจและการนําไปใช้จริงของ 
Mobile Banking ที่ ระบุว่า หากผู้ใช้งานจะต้องเสียค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม เช่น ค่าอินเตอร์เน็ตในการเข้าใช้งาน 
ค่าธรรมเนียม การทําธุรกรรมที่สูงกว่าช่องทางอื่นๆ จะส่งผลเชิงลบต่อความตั้งใจในการใช้ Mobile Banking 
เนื่องจากผู้ใช้งานรู้สึกมีภาระทางการเงินเพิ่มขึ้น และสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิวรัส อินทร์บํารุง (2553) จาก
การศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติของผู้ใช้บริการ อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง บมจ.ธนาคารกรุงไทย ใน
เขตอําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านราคา พบว่า การที่ บมจ.กรุงไทยไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปี
เป็นสาเหตุหลักในการเลือกใช้บริการและอัตราค่าธรรมเนียมการชําระเงินและโอนเงินมีอัตราที่ถูกกว่าการไปทํา
ทําธุรกรรมที่อื่น  

2.3 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจำหนา่ย ไมม่ีผลต่อกระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้
บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมี
ความคิดเห็นว่าผู้ใชบ้ริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งในเขตกรุงเทพมหานคร ยังไมไ่ด้ให้ความสำคัญกับด้านช่องทาง
การจัดจำหน่าย ช่องทางการดาวน์โหลดบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้ง application สามารถเข้าถึงได้ง่ายและรวดเร็ว 
และช่องทางในการสมัครใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้ง ที่มีหลากหลายช่องทาง เท่าที่ควร ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ จตุพร รัตนบุรี (2561) จากการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้งของ
ธนาคารกรุงเทพ ใน จงัหวัดนครศรีธรรมราช ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการบริการ ไม่มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสนิใจเลอืกใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้งของธนาคารกรุงเทพ ในจังหวัดนครศรีธรรมราช 
และไม่สอดคล้องกบังานวิจัยของ ชนม์ณชิา ภักดิ์ใจดี (2557) ผลการวิจัย พบวา่ ปจัจัยที่กำหนดพฤติกรรมการใช้
บริการ K-Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย จำกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลของ พบวา่ การมชี่องทางการให้บริการที่ครอบคลุมจะส่งผลต่อการใชบ้ริการเพิ่มข้ึน  

2.4 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านการสง่เสริมทางการตลาด ไม่มีผลต่อกระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้
บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมี
ความคิดเห็นว่าผู้ใชบ้ริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งในเขตกรุงเทพมหานคร ยังไมไ่ด้ให้ความสำคัญกับด้านการ
ส่งเสริมทางการตลาด การประชาสัมพนัธ์ถึงระบบรักษาความปลอดภัยอย่างสมำ่เสมอ การประชาสัมพันธโ์ดยใช้ 
ดารานักแสดง เป็นพรีเซนเตอร์ที่น่าสนใจ โฆษณาผ่านสื่อต่างๆ อยู่เสมอ สอดคล้องกับงานวิจัยของ จตุพร      
รัตนบุรี (2561) ทำการศึกษา ปจัจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้งของธนาคารกรุงเทพ ใน 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ปัจจัยด้านสว่นประสมทางการตลาด ด้านการสง่เสริมการตลาด ไม่มคีวามสัมพันธ์กับ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้งของธนาคารกรงุเทพ ในจังหวัดนครศรีธรรมราช  

2.5 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคคล ไม่มผีลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็ม
แบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจยัมีความคิดเห็นว่าผู้ใช้บริการ 
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บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งในเขตกรุงเทพมหานคร ยังไมไ่ด้ให้ความสำคัญกับดา้นบุคคล ในดา้นพนกังานธนาคารเอา
ใจใส่ และมีความกระตือรือร้นในการให้คําแนะนาํการใชบ้ริการ มีความกระตือรือร้น เมื่อผู้ใช้บริการพบปัญหา
การทําธุรกรรมทางการเงินผ่านบัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง สอดคล้องกับงานวิจัยของ นเรศ สุนทร (2557) 
ทำการศึกษาเก่ียวกับปจัจัยที่สง่ผลต่อการเลือกชำระผา่นชำระผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ระบุวา่ปัจจัยดา้น 
บุคลากรไมส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกชําระเงินผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์เนื่องจากผูบ้ริโภคสามารถ ทําธุรกรรม
ได้ด้วยตนเอง จึงไม่จาํเป็นต้องตดิต่อกับเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการบ่อยนัก  

2.6 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูว้ิจัยมีความคิดเห็น
ว่าผู้ใชบ้ริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์ก้ิงในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ความสำคัญกบัด้านกระบวนการให้บริการ 
แอพพลิเคชั่น บัวหลวง เอ็มแบงก์ก้ิงมีระบบรักษา ความปลอดภยัที่แน่นหนา มีความเสถียร การทําธุรกรรมผ่าน 
บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง มีความถกูต้องแม่นยํา สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปวิตรา สอนดี (2560) ได้ทำการวิจัย
เร่ือง การยอมรับนวัตกรรม โมบายแบงค์กิ้ง แอพพลิเคชั่น (Mobile Banking Application) ของกลุ่มผู้ใช้งาน ที่
มีอายุ 40 - 60 ปี ระบุว่า ปจัจัยการทำธุรกรรมผ่านโมบายแบงค์ก้ิง แอพพลิเคชั่น เสร็จได้อย่างรวดเร็ว และการ
มีความรู้และมีอุปกรณ์ (มือถือ) ที่พร้อมในการทำธุรกรรมผ่านโมบายแบงค์กิ้ง แอพพลิเคชั่น เป็นปจัจัยที่สง่ผล 
ให้เกิดการยอมรับนวัตกรรมโมบายแบงค์ก้ิงแอพพลิเคชั่น (mobile banking application) ของกลุ่ม ผู้ใช้งานที่
มีอายุ 40 – 60 ปี 

2.7 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านการสรา้งและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ มผีลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งในเขตกรุงเทพมหานคร ให้
ความสำคัญกบัด้านการสร้างและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ ภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงเทพมีความน่าเชื่อถือ 
บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง  มีความน่าดึงดดูให้ใช้บริการทางการเงิน มากกว่าช่องทางอืน่ สอดคลอ้งกับงานวจิัยของ 
ชนนิกานต์ สุทธยากรณ (2562) ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยที่มผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้แอพพลิเคชั่นโมบาย
แบงก์กิ้งของลูกค้า ธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตรังสติ ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นลักษณะทางกายภาพ (Physicals) มีผล ต่อการตัดสินใจเลือกใช้แอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์กิ้งของ
ลูกค้า ธนาคารกรุงเทพจำกัด (มหาชน) ในเขตรังสิตอย่างมนีัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

2.8 ด้านการยอมรับเทคโนโลยี มีผลต่อกระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์ก้ิงของ
ลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการรับรูป้ัญหา ด้านการแสวงหาข้อมูล ด้าน
การประเมินทางเลือก ด้านการตัดสินใจซื้อ ด้านพฤติกรรมหลังซื้อ ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าผู้ใช้บริการ บัวหลวง 
เอ็มแบงก์กิ้งในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ความสำคัญกับดา้นการยอมรับเทคโนโลยี ในเร่ืองของ ระบบป้องกัน
ความลับของข้อมูลอย่างเหมาะสม การใส่รหัส 6 จะช่วยเพิ่มความปลอดภัยให้กับแอพพลิเคชั่น มีการปรับปรุง
เวอร์ชั่นอย่างสม่ำเสมอ  และมคีวามสะดวกและใช้งานได้ตลอดเวลา สอดคล้องกับงานวิจัยของ คุณิตา เทพวงค์ 
(2558) ผลการวิจัย พบวา่ ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจใช้แอพพลิเคชั่น Bualuang mBanking ของลูกค้า
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ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่าส่วนประสมทางการตลาด การยอมรับทางดา้น
เทคโนโลยี และทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้แอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ของลกูค้าธนาคาร
กรุงเทพ ในเขตจังหวัดชลบุรี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดบั .05  
 
ข้อเสนอแนะ  
ด้านส่วนประสมทางการตลาด 
 จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความสำคัญกับส่วนประสมทางการตลาด 
โดยลูกค้าที่ใช้บริการบัวหลวง เอ็มแบงก์กิ ้งธนาคารกรุงเทพ  ในเขตกรุงเทพมหานครให้ความสำคัญกับโดย
ภาพรวม ทั้ง 7 ด้านในระดับมาก 1) ด้านผลิตภัณฑ์ ควรปรับปรุงด้านผลิตภัณฑ์ ให้มีความปลอดภัยและ
น่าเชื่อถือ 2) ด้านราคา ค่าธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินต้องมีความเหมาะสมและถูกกว่าช่องทางอื่น 
3) ด้านช่องทางจัดจำหน่าย ควรให้ความสำคัญกับช่องทางการดาวน์โหลดบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้ง application 4) 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ควรให้ความสำคัญกับประชาสัมพันธ์ถึงระบบรักษาความปลอดภัยอย่างสม่ำเสมอ การ
โฆษณาที่น่าสนใจ โดยใช้ ดารานักแสดง เป็นพรีเซนเตอร์ที่ น่าสนใจ 5) ด้านบุคคล อบรมให้มีความรู้ความเข้าใจ
และให้คําแนะนําบริการบัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง ได้เป็นอย่างดี 6) ด้านกระบวนการให้บริการ ควรให้ความสำคัญ
กับระบบรักษา ความปลอดภัยที่ แน่นหนา ระบบการทําธุรกรรมทางการเงินมีความเสถียร ถูกต้อง แม่นยำ  และ
ควรมีการพัฒนาระบบอย่างต่อเนื่อง 7) ด้านการสร้างและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ ทำบัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้ง  
ให้มีความน่าดึงดูดให้มาใช้บริการทางการเงิน และภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงเทพมีความน่าเชื่อถือ 
การยอมรับเทคโนโลยี  

ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความสำคัญกับการปรับปรุงคุณภาพของระบบ คุณภาพของการบริการ 
การรับรู้การใช้งานง่าย มีระบบป้องกันความลับของข้อมูลอย่างเหมาะสม ปรับปรุงเวอร์ชั่นอย่างสม่ำเสมอ 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาตัวแปรปัจจัยอื่นๆเพิ่มเติม ที่อาจจะส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ บัว
หลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เช่น ปัจจัยด้านแรงจูงใจ 
ปัจจัยด้านความพึงพอใจ เพื่อที่จะได้นำมาปรับปรุงหรือสร้างความน่าเชื่อถือให้กับผลิตภัณฑ์ ให้มีความตรงต่อ
ความต้องการของลูกค้า และสามารถเข้าถึงลูกค้าได้หลายกลุ่มเป้าหมายมากยิ่งขึ้น 

2. ประชากรที่ศึกษาในครั้งนี้เป็นเพียงผู้ใช้บริการ บัวหลวง เอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 
จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เท่านั้น ซึ่งหากต้องการข้อมูลที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้นจึงควรเลือก
กลุ่มประชากรในการศึกษาคร้ัง ต่อไปที่แตกต่างจากเดิม หรือเปลี่ยนขนาดของกลุ่มประชากร จากเดิมที่เป็นเพียง
กรุงเทพมหานคร อาจจะเพิ่มเป็นประชากรในระดับภาค เพื่อให้ได้รับข้อมูลที่มีความแตกต่างกัน 

3. การเลือกใช้เทคนิคในการวิจัย อาจจะนำการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยวิธีการอื่นเพิ่มขึ้นด้วย 
เพื่อให้ได้ผลการวิเคราะห์ที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้นหรือการเลือกวิธีในการสุ่มตัวอย่างจากเดิมเป็นการสุ่ม
แบบสะดวก อาจจะเปลี่ยนเป็นการสุ่มแบบเจาะจง เพื่อให้ ได้ผลที่มีความเฉพาะมากยิ่งขึ้น 
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