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บทคดัย่อ 

         การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดประสงคเ์พื่อ (1)เพื่อศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการพาณิชย์

ของผูใ้ช้บริการในเขตสาทร(2)เพื่อศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ

พฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการพาณิชย์ของผูใ้ช้บริการในเขตสาทร(3) เพื่อศึกษา

พฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการพาณิชยข์องผูใ้ช้บริการในเขตสาทร จ าแนกตามความ

แตกต่างดา้นประชากรศาสตร์กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัครังน้ีคือประชากรในเขตสาทรจ านวน 400 คน 

โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ ความถ่ี 

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติการทดสอบแบบ t-test   

      ผลการวิจยัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตสาทร ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มี

อายุระหว่าง 20-30ปี ซ่ึงมีสถานภาพโสด มีรายไดเ้ฉล่ีย 30,001-40,000 บาท/เดือนและมีอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชน/รับจา้งทัว่ไป ประชากรในเขตสาทรใหร้ะดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด

บริการโดยภาพรวมในระดบัมากท่ีสุดและเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือดา้น

การน าเสนอลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการ และการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชยข์อง

ประชากรในเขตสาทร ให้ความส าคญักบัเร่ืองธนาคารตอ้งมีความน่าเช่ือถือเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงและมี

มาตรฐาน มีการบริการท่ีดี สะดวก รวดเร็ว มีการบริการท่ีหลากหลาย มีผลิตภณัฑ/์บริการท่ีน่าสนใจ มีส่ิง
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อ านวยความสะดวกและมีเทคโนโลยใีนการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีทนัสมยัและมีพนกังานท่ีเช่ียวชาญให้

ค าแนะน า ประชากรในเขตสาทรเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยเ์พื่อวตัถุประสงค ์ดา้นการฝาก/ถอน/โอน 

ดา้นการช าระค่าสินคา้/สาธารณูปโภค ดา้นบตัรเครดิต ดา้นการซ้ือ-ขายกองทุนรวมต่างๆ ดา้นประกนั

ชีวิต/ประกนัภยั และ ดา้นสินเช่ือตามล าดบั และใชบ้ริการในช่วงเวลา 13.01 – 15.30 น. มากท่ีสุดรองลงมา

คือ10.01 – 12.00 น.,15.31 – 18.00 น.,18.01 – 20.00 น.,12.01 – 13.00 น.,8.30 – 10.00 น.ตามล าดับ 

เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้ธนาคารพาณิชยจ์ากกลุ่มตวัอย่างพบว่ามาใช้บริการธนาคารเรียงตาม

ความส าคญัจากมากไปน้อยคือความน่าเช่ือถือของธนาคาร ความสะดวกในการมาใชบ้ริการ ธนาคารมี

ความทันสมัย พนักงานมีการบริการท่ีดี จากส่ือโฆษณา และใช้ เพราะมีเงินเดือนผ่านทางธนาคาร

ตามล าดบั 

ABSTRACT 

The purpose of this research was to (1) to study the behavior that affects the customers' decision to use 

the commercial service in Sathorn area (2) to study the factors of service marketing mix that affect the 

behavior that affects the decision to use the service (3) to study the behavior that affects the customers' 

decision to use the service in the Sathorn area Classified by demographic differences, the sample group 

used in this research was 4 0 0  people in Sathorn area by using questionnaires as a tool for collecting 

statistical data used in the analysis such as frequency, percentage, average. And standard deviation 

Hypotheses were tested using t-test statistics  

           The result of the research shows that the customers of commercial banking services in Sathorn 

area The samples were mostly female, aged between 20-30 years, who are single status. Average income 

30,001-40,000 Baht / month and have a career in private company / general contractor The population in 

Sathorn area gives the highest level of importance to the overall service marketing mix, and when 

considered in each aspect, it is found that the highest mean is physical presentation and process 

choosing to use commercial banking services for the population in Sathorn area Giving importance to 

the bank must be reliable, be a reputable and standard bank Have good service, convenient, fast, have a 

variety of services Have interesting products / services With modern facilities and financial technology 

and expert staff to advise and people in Sathorn district choose to use commercial banking services for 

the purpose. In the deposit / withdrawal / transfer Paying for goods / utilities Credit card In buying and 

selling of various mutual funds Life insurance / insurance and credit respectively The reasons for 

deciding to use commercial banks from the sample group, found that using banking services, in order of 
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importance, from the most to the least, is the credibility of the bank. Convenience in using the service 

The bank is modern. Staff have good service from advertising media  

บทน า 

          ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีมีความส าคญัท่ีสุดในประเทศไทยท่ีมีหน้าท่ีส าคญั ในการ

พฒันาเศรษฐกิจและสังคม ธนาคารพาณิชยส์ามารถระดมเงินฝากและน าไปใชป้ระโยชน์จากเงินนั้นโดย

การให้กู้ยืม ในปัจจุบนัธนาคารพาณิชยไ์ด้มีบทบาทหน้าท่ีเพิ่มข้ึนจึงตอ้งเผชิญกบัสภาพการแข่งขนัท่ี

รุนแรง เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกในการใชบ้ริการมากข้ึน ธนาคารพาณิชยต่์างๆจึงตอ้งมีการปรับตวั

เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัเพื่อให้ไดส่้วนแบ่งตลาดมากท่ีสุดและบรรลุเป้าหมายของการ

ประกอบธุรกิจคือการมีก าไรนั่นเอง สภาพสังคมในปัจจุบนัผูค้นมีความเร่งรีบและตอ้งการความสะดวก

รวดเร็วในการท าธุรกรรมท่ีธนาคาร การใชเ้วลาในการท าธุรกรรมท่ีธนาคารจึงตอ้งเป็นไปอย่างถูกตอ้ง

และรวดเร็ว อาจส่งผลใหเ้กิดความไม่พอใจต่อผูร้อใชบ้ริการหากมีการรอเป็นเวลานาน ธนาคารพาณิชยจึ์ง

จ าเป็นต้องมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงและพัฒนารูปแบบการให้บริการให้เหมาะสมกับยุคสมัยท่ี

เปล่ียนไป โดยการน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยด าเนินงานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และอ านวย

ความสะดวกในการท าธุรกรรม ดงันั้น ธนาคารจึงมีการคิดคน้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินและการให้บริการท่ี

สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ให้ได้มากท่ีสุดเพื่อดึงลูกคา้ให้ใช้

บริการกบัธนาคาร ส าหรับการบริการของธนาคารท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมอยูใ่นขณะน้ีคือ Mobile Banking เป็น

การท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีซ่ึงสร้างความสะดวกสบายให้กบัผูใ้ชบ้ริการเป็น

อย่างมาก มีการให้บริการทางการเงินท่ีหลากหลาย เช่น การโอนเงินทั้ งภายในธนาคารและระหว่าง

ธนาคาร การช าระใบแจง้หน้ี ตรวจสอบยอดบญัชี เป็นตน้ ซ่ึงในปัจจุบนัการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน

ช่องทาง Mobile Banking ยงัฟรีค่าธรรมเนียมอีกดว้ย  

บริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ (Mobile Banking) มีข้ึนคร้ังแรกในปี พ.ศ. 2543โดยการ

ร่วมมือกนัระหว่างธนาคารกสิกรไทย และดีแทค ไดพ้ฒันาการให้บริการท าธุรกรรมผ่านมือถือภายใต้

บ ริการ TFB (Thai Farmers Bank) e-Mobile Banking ผ่ านระบบ  SMS (Short Message Service) เป็น

ส่ือกลาง เปิดใหบ้ริการเฉพาะถามยอดบญัชี และโอนเงินระหวา่งบญัชีของผูใ้ชบ้ริการ (ธนาคารกสิกรไทย, 

2553) เทคโนโลยีธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) เป็นเทคโนโลยีใหม่ ซ่ึงใชเ้ป็นช่องทาง

ในการติดต่อระหว่างลูกคา้กบัธนาคารในรูปแบบใหม่โดยผ่านทางโทรศพัทมื์อถือ ท าให้ผูใ้ชง้านมีความ

สะดวกสบายในการใชช่้องทางน้ี จะเห็นไดจ้ากธุรกิจหลายธุรกิจ เช่นธนาคาร ร้านคา้ ท่ีเร่ิมมาท าธุรกรรม

ทางการเงินผ่านทางโทรศพัท์มือถือเพราะมีความโดดเด่นในเร่ืองของความสะดวกในการท าธุรกรรม
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เพราะเป็นการประหยดัค่าใชจ่้ายและระยะเวลาในการเดินทาง นอกจากน้ียงัสามารถลดขอ้จ ากดัในเร่ือง

ของเวลาอีกดว้ย       

          ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจในเร่ืองพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการพาณิชยข์อง

ผูใ้ชบ้ริการในเขตสาทร ซ่ึงจะศึกษาเก่ียวกบัความ แตกต่างดา้นประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา 

อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชยแ์ละศึกษา

ความสัมพนัธ์ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s)  ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์(Product) ดา้นราคา 

(Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ด้านบุคคล 

(People) ด้านการน า เสนอลักษณ ะทางกายภ าพ  (Physical Evidence and Presentation) และด้าน

กระบวนการให้บริการ (Process) ท่ีมีความแตกต่างกนัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการพาณิชยข์องผูใ้ชบ้ริการในเขตสาทร เพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรมการของประชาชนในเขตสาทรท่ีจะ

ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ดอ้ย่างชดัเจนมากข้ึน เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชป้ระโยชน์ในการปรับปรุงและ

พฒันากลยทุธทางการตลาดในการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยใ์นเขตสาทร  

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการพาณิชยข์องผูใ้ช้บริการในเขต

สาทร 

2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ท่ีมีผลต่อการพฤติกรรมท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการพาณิชยข์องผูใ้ชบ้ริการในเขตสาทร 

2.3 เพื่อศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการพาณิชยข์องผูใ้ช้บริการในเขต

สาทร จ าแนกตามความแตกต่างดา้นประชากรศาสตร์ 

ระเบียบวธิีวจิัย 

   ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคือประชาชนท่ีอยู่ในเขตสาทรเน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบ

จ านวนประชากรขนาดของกลุ่มตวัอย่างจึงไดจ้ากการเปิดตารางหาค่าขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Yamane 

(1973) เพื่อก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา ซ่ึงการเปิดตารางจะเปิดท่ีค่าความคลาดเคล่ือน 5% ท่ี

ระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยผลจากการเปิดตารางขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1973) จะไดข้นาดของ

กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 

ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือหลกัท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษา

คน้ควา้ ทบทวนแนวคิดทฤษฎี และผลการวิจยัต่างๆท่ี เก่ียวขอ้ง เพื่อสร้างเป็นกรอบแนวคิดและเป็น

แนวทางในการพฒันาแบบสอบถาม เพื่อเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ดว้ยวิธีวิจยัเชิงส ารวจเป็นลกัษณะ

แบบคา ถามปลายปิด มีค าตอบให้ผูต้อบแบบสอบถามไดเ้ลือกตอบ โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 ส่วน

ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ดา้นประชากรท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอ้งตอบค าถาม 5 ขอ้ คือ ดา้นเพศ ดา้นอาย ุดา้น

การศึกษา ดา้นอาชีพและดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

ส่วนท่ี 2  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ซ่ึงเป็นค าถามเก่ียวกับด้าน

ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการน าเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ซ่ึงมีจ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 35 ขอ้ ซ่ึงเป็นค าถามการให้ระดบั 

ความส าคญั 5 ระดบัโดยเกณฑก์ารใหค้ะแนนในการตีความหมายดงัต่อไปน้ี 

ระดบัความส าคญั มากท่ีสุดะแนน 5 

ระดบัความส าคญั มากคะแนน 4 

ระดบัความส าคญั  ปานกลางคะแนน 3 

ระดบัความส าคญั  นอ้ยคะแนน 2 

ระดบัความส าคญั  นอ้ยท่ีสุดคะแนน 1     

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการพาณิชยข์องผูใ้ชบ้ริ 

การในเขตสาทร ซ่ึงเป็นค าถามเก่ียวกบั ดา้นการรับรู้ปัญหา ดา้นการแสวงหาความรู้ ดา้นการประเมิน

ทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ  ซ่ึงมีจ านวนขอ้ค าถามทั้ง หมด 7 ขอ้ซ่ึงเป็น

ค าถามการใหแ้สดงความคิดเห็น 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Kotler & Keller, 2014) มี 5 ขั้นตอน ดงัน้ี  

ขั้นท่ี 1 การรับรู้ถึงปัญหา (Problem Recognition) เร่ิมตน้จากการท่ีผูบ้ริโภครับรู้ ปัญหา เกิดความ

ตอ้งการในสินคา้หรือบริการ  
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ขั้นท่ี 2 การคน้หาขอ้มูล (Information Search) เป็นการหาขอ้มูลเพื่อประกอบการ ตดัสินใจซ้ือ

สินคา้หรือบริการนั้นๆ โดยหาจากแหล่งขอ้มูลภายใน และภายนอก  

ขั้นท่ี 3 การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ประเมินทางเลือก โดยก าหนดเกณฑใ์นการ

เลือกสินคา้หรือบริการท่ีตอ้งการ และเปรียบเทียบทางเลือกท่ีตอบสนอง ความตอ้งการไดดี้ท่ีสุด 

ขั้นท่ี 4 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) จากทางเลือกท่ีประเมินไดเ้ขา้สู่การ ตดัสินใจซ้ือ 

 ขั้นท่ี 5 พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) หลงัจากตดัสินใจซ้ือมาแลว้ ก็มีการ

ประเมินสินคา้นั้นไปดว้ยวา่เกิดความพึงพอใจหรือไม่ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือคร้ัง ต่อไป 

แนวคดแิละทฤษฎด้ีานประชากรศาสตร์ 

    (Hanna and Wozniak ,2001 อ้างถึงใน ศิรประภา ,2558) ได้ให้ความหมายของลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์ไวว้่า เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัตวับุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้เฉล่ียต่อเดือน 

ศาสนาและเช้ือชาติท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงโดยทัว่ไปแลว้นกัการตลาด มกัจะน ามาพิจารณา

ส าหรับใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) โดยน ามา 

เช่ือมโยงกบัความตอ้งการ ความชอบ และอตัราการใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภค โดยลกัษณะประชากรศาสตร์

สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ขอ้ ดงัน้ี 

1.อาย ุอายเุป็นปัจจยัทางประชากรศาสตร์ปัจจยัหน่ึงท่ีนกัการตลาดมกัใชใ้นการศึกษา พฤติกรรม 

โดยอายท่ีุแตกต่างกนัของบุคคลส่งผลต่อความสามารถในการท าความเขา้ใจเน้ือหา เร่ืองราวต่างๆ การรับรู้

ประสบการณ์ชีวิต ความสนใจ และอารมณ์ท่ีแตกต่างกนัออกไปตามแต่ละช่วงวยั  

2. เพศ (Goidhaborsadore and Yates 2002,อา้งถึงในศิรประภา,2558) ได้กล่าวถึงปัจจยัในเร่ือง

เพศไวว้่า เพศ เป็นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีติดตวับุคคลมาตั้งแต่ก าเนิด โดยเพศจะเป็นตวัก าหนด

บทบาท หน้าท่ีของบุคคล ตลอดจนพฒันาการต่างๆ ในแต่ละช่วงวยัก็มีความแตกต่างกนั ความแตกต่าง

ทางเพศท าใหบุ้คคลมีพฤติกรรมการ ติดต่อส่ือสาร การรับรู้ ท่ีแตกต่างกนั  

3. ระดับการศึกษาหมายถึง วุฒิท่ีได้รับจากสถานศึกษาท่ีได้เขา้ไปศึกษาตามเกณฑ์ท่ีสถาบัน

ก าหนด ซ่ึงการศึกษาบ่งบอกถึงระดบัการรู้หนงัสือ ความถนดัในดา้นวิชาชีพ ระดบัการศึกษาจะแสดงถึง

ความรู้ความคิด ตลอดจนความเขา้ใจในส่ิงต่างๆ ของบุคคลวา่มีแตกต่างกนัมาก นอ้ยเพียงใด นอกจากนั้น

การศึกษาจะท าให้บุคคลมีศกัยภาพเพิ่มข้ึนแลว้ยงัท าให้ เกิดทศันคติค่านิยม และคุณธรรมทางความคิดท่ี

แตกต่างกนัตามส่ิงแวดลอ้มท่ีบุคคลไดพ้บมาในระหวา่งการศึกษา 

4. ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม (ธีระภทัร์ 2551,อา้งถึงในศิรประภา , 2558) ไดก้ล่าวถึงฐานะ

ทางเศรษฐกิจและสังคมว่า หมายถึง ฐานะท่ีมาจากการประกอบอาชีพ รายไดห้รือฐานะทางเศรษฐกิจและ
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สงัคมของครอบครัว รายไดข้องบุคคลใดบุคคลหน่ึงสามารถแสดงถึงฐานะทางการเงินซ่ึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ี

แสดงถึงการมีศักยภาพในการใช้สินค้าและบริการต่างๆ รวมทั้ งการบริโภคข่าวสาร ผูท่ี้มีฐานะทาง

เศรษฐกิจสูงอาจจะมีโอกาสท่ีดีในการแสวงหาส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดูแลตนเอง ผูท่ี้มีฐานะทาง

เศรษฐกิจต ่าจะมีขอ้จ ากดัในเร่ืองต่างๆ เช่น ผูท่ี้มีฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมอยูใ่นระดบัสูงจะมีโอกาส

ไดท้ดลองสินคา้ใหม่ๆ หรือสิทธิพิเศษจากร้านต่างๆ ก่อนบุคคลในระดบัท่ีต ่ากวา่  

5.อาชีพจะบ่งบอกลกัษณะและความสามารถเฉพาะของบุคคล นอกจากนั้นยงับ่ง บอกช่วงเวลาท่ี

สามารถเปิดรับข่าวสาร หรือเร่ืองท่ีสนใจ เช่น อาชีพพนักงานประจ าไม่ว่าจะเป็นพนักงานเอกชนหรือ

รัฐวิสาหกิจ จะมีช่วงเวลาในการรับข่าวสารในช่วงค ่าหรือช่วงวนัหยดุเน่ืองจากเป็นช่วงเวลาหลงัเลิกงาน 

ส่วนผูท่ี้ประกอบอาชีพแม่บา้นมกัจะมีช่วงเวลาเปิดรับข่าวสารในช่วงเชา้ เน่ืองจากเป็นช่วงเวลาท่ีนัง่ด่ืม

กาแฟและดูโทรทศัน์ไปดว้ย เป็นตน้ 

แนวคดิและทฤษฎด้ีานส่วนประสมทางการตลาดบริการ ( 7P’s )  

(Kotler 1997 :  92) ไดก้ล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึงตวัแปรหรือ

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้โดยนกัการตลาดมกัจะน ามาใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความ

พึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดิม ส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 

ตัวแปรเท่านั้ น (4Ps) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย

ผลิตภณัฑ์ (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตวัแปรเพิ่มเติมข้ึนมาอีก 3 ตวัแปร

ได้แก่ บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ(Process) เพื่อให้

สอดคลอ้งกบัแนวคิดทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอยา่งยิง่กบัธุรกิจทางดา้นการบริการ ดงันั้นจึงรวม

เรียกไดว้า่เป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps  

(ชรินรัตน์ 2557: 14,อ้างใน ณัฏฐ์สุดา 2560:50) อธิบายว่าส่วนประสมทางการตลาดเป็นส่ิง

กระตุน้ภายนอกท่ีนกัการตลาดใชใ้นการผลกัดนัให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกเกิดการกระตุน้ในความคิดท า

ให้ผูบ้ริโภคมีความต้องการและก่อให้เกิดการตัดสินใจซ้ือสินคา้และบริการ โดยประกอบด้วยปัจจัย

ดงัต่อไปน้ีคือ 

1.ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ คือคุณสมบติัคุณภาพ ภาพลกัษณ์ ช่ือเสียงตราสินคา้ เป็นส่ิงท่ีส่งผลให้

ผูบ้ริโภคซ้ือ  

2.ปัจจยัดา้นราคาคือความคุม้ค่าในเร่ืองราคาท่ีเกิดข้ึนจากการซ้ือสินคา้และบริการ  

3.ปัจจยัดา้นสถานท่ี คือ ความสะดวกสบายในการหาซ้ือสินคา้และบริการของผูบ้ริโภค สถานท่ี

ในการจดัจ าหน่าย  
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4.ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ การท ากิจกรรมการส่งเสริมการขาย การจดัโปรโมชัน่ใน

ดา้นต่างๆ 

 

กรอบแนวคิดการวจิัย 

จากศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อ

พฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยผ์ูว้ิจยัไดท้ าการคดัเลือกปัจจยัท่ีครอบคลุมในทุกดา้น ท่ีคาดว่า

น่าจะมีอิทธิพลกระทบทั้งทางตรงและทางออ้มต่อกพฤติกรรมการตดัสินใจ ตามกรอบแนวคิดในการวิจยัไดด้งัน้ี  

ตวัแปรอิสระ            ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านประชากร 

1. เพศ  

2. อาย ุ 

3. ระดบัการศึกษา 

4. รายได ้

5. อาชีพ 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
2. ดา้นราคา  
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
5. ดา้นบุคคล  
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
7. ดา้นกระบวนการใหบริการ  

การตัดสินใจใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 

มี 5 ด้านคือ 

1. การตระหนกัถึงปัญหา  

2. การแสวงหาขอมู้ล  

3. การพิจารณาทางเลือก  

4. การตดัสินใจซ้ือ  

5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
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เทคนิคการวเิคราะห์ข้อมูล 

         ผูว้ิจัยได้น าข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามมาประมวลผลและ

วิเคราะห์ผลทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยสถิติท่ีท่ีน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี  

ขอ้มูลเก่ียวกับลกัษณะส่วนบุคคล ปัจจัยด้านการตลาดบริการและพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารพาณิชยข์องกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ โดยการใชส้ถิติพรรณนา(Descriptive Statistic) เพื่อใชใ้นการ
บรรยายลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท าการวิเคราะห์โดยใช ้

1.ค่าความถ่ี (Frequency)  
2.ร้อยละ (Percentage)  
3.ค่าเฉล่ีย (Mean) 
4.ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 

1.ดา้นประชากร 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตสาทร ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายรุะหวา่ง

20-30ปี  ซ่ึงมีสถานภาพโสด มีรายไดเ้ฉล่ีย30,001-40,000 บาท/เดือนและมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/

รับจา้งทัว่ไป 

2.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตสาทร ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

โดยภาพรวมในระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.40 และค่า S.D. เท่ากบั 0.48 เมือพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.56  

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตสาทร ให้ระดบัความส าคัญเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด

บริการดา้นผลิตภณัฑ์ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52และค่า S.D. เท่ากบั 0.43 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ผลิตภณัฑ์มีความปลอดภัยในการใช้บริการ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตสาทร ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านราคา โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 .และค่า S.D. เท่ากับ 0.79 เม่ือ
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พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ อตัราค่าธรรมเนียมผลิตภณัฑ์ ATM,บตัรเครดิตมี

ความเหมาะสมมี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตสาทร ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยภาพรวมในระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และค่า S.D. 

เท่ากบั 0.70 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือธนาคารมีสถานท่ีในการใหบ้ริการท่ี

เพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตสาทร ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด

บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวมในระดบัมากมีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.12และค่า S.D. เท่ากบั 0.76 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ธนาคารมีการโฆษณาผ่านส่ืออยา่งสม ่าเสมอ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั4.28 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตสาทร ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านบุคลากรโดยภาพรวมในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.51และค่า S.D. เท่ากบั 0.59 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตสาทร ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด

บริการดา้นกระบวนการของการใหบ้ริการโดยภาพรวมในระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.56 และค่า S.D. 

เท่ากบั 0.53 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ พนกังานท ารายการธุรกรรมทางการ

เงินไดถู้กตอ้งแม่นย  า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตสาทร ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านกายภาพโดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.57และค่า S.D. เท่ากับ 0.48 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ภายในธนาคารมีความทนัสมยั

และใหบ้ริการท่ีรวดเร็วมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 

3.การวิเคราะห์ปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชธ้นาคารพาณิชยข์องผูใ้ชบ้ริการ ในเขตสาทร       

การเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ เพราะเป็นธนาคารท่ีมีความน่าเช่ือถือและไวใ้จได้เป็น

ธนาคารท่ีมีช่ือเสียงและมีมาตรฐาน มีการบริการท่ีดี สะดวก รวดเร็ว มีรูปแบบการบริการท่ีหลากหลาย เช่น 

สาขา ตู ้ATM และ Mobile Banking  ผลิตภณัฑ์/บริการน่าสนใจ มีส่ิงอ านวยความสะดวกอย่างครบครัน มี

ระบบ เคร่ืองมือและเทคโนโลยใีนการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีทนัสมยัและมีพนกังานท่ีเช่ียวชาญในการให้

ค าแนะน า ตามล าดบั 
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การเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชยเ์พื่อวตัถุประสงค์ ด้านการฝาก/ถอน/โอน ด้านการช าระค่าสินคา้/

สาธารณูปโภค ดา้นบตัรเครดิต ดา้นการซ้ือ-ขายกองทุนรวมต่างๆ ดา้นประกนัชีวิต/ประกนัภยั และ ดา้น

สินเช่ือ ตามล าดบั 

ประชากรในเขตสาทรใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชยบ่์อยท่ีสุดคือช่วงเวลา 13.01 – 15.30 น.  มาก

ท่ีสุดรองลงมาคือ10.01 – 12.00 น.   15.31 – 18.00 น.   18.01 – 20.00 น.   12.01 – 13.00 น.    8.30 – 10.00 

น. ตามล าดบั                            

ประชากรในเขตสาทรใชบ้ริการธนาคารผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เช่น Internet Banking 

และ Mobile Banking มากท่ีสุดรองลงมาคือ ใช้ตู้อัตโนมัติ เช่น ตู้ ATM / CDM  สาขาธนาคาร   ผ่าน

โทรศพัท ์เช่น Call Center เดือน ตามล าดบั 

การตดัสินใจเลือกใชธ้นาคารพาณิชยจ์ากกลุ่มตวัอย่างพบว่ามาใชบ้ริการธนาคารเรียงตามความ

ส าเห็นจากมากไปน้อยคือความน่าเช่ือถือของธนาคาร ความสะดวกในการมาใช้บริการ ธนาคารมีความ

ทนัสมยั พนกังานมีการบริการท่ีดี  จากส่ือโฆษณา และใชเ้พราะมีเงินเดือนผา่นทางธนาคารตามล าดบั 

ข้อเสนอแนะ 

1. ควรมีการศึกษาตวัแปรปัจจยัอ่ืนๆเพิ่มเติม ซ่ึงอาจจะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการพาณิชย์

ของผูใ้ชบ้ริการในเขตสาทร เช่น ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ เพื่อท่ีจะไดน้ าขอ้มูลท่ีไดม้า 

ปรับปรุงผลิตภณัฑใ์หส้ามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดห้ลากหลายกลุ่มเป้าหมายมากข้ึน  

2. ประชากรทีศึกษาในครังน้ีเป็นเพียงประชากรในเขตสาทรเท่านั้น ซ่ึงหาก ตอ้งการขอ้มูลท่ีมี

ความหลากหลายมากยิง่ข้ึน จึงควรเลือกกลุ่มประชากรในการศึกษาคร้ังต่อไปท่ีแตกต่างจากเดิม หรือเปล่ียน

ขนาดของกลุ่มประชากร จากเดิมท่ีเป็นเพียง ประชากรในเขตสาทรอาจจะเพิ่มเป็นประชากรในระดบัจงัหใด

หรือประเทศ เพื่อใหไ้ดรั้บขอ้มูลทีมีความแตกต่างกนั  

3. การเลือกใชเ้ทคนิคในการวิจยั อาจจะน าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยวิธีการอ่ืนเพิ่มข้ึนดว้ย เพื่อให้

ไดผ้ลการวิเคราะห์ทีมีความหลากหลายมากยิ่งข้ึนหรือการเลือกวิธีในการสุ่มตวัอยา่งจากเดิมเป็นแบบการ

สุ่มแบบสะดวกเป็นการสุ่มแบบเจาะจง เพื่อใหไ้ดผ้ลท่ีมีความหลากหลายมากข้ึน 
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ณฐัดนยั ใจชน 2555 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชธ้นาคารพานิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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