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บทคัดยอ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงค 1.)เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang mBanking 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา 2.)เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang 
mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร 3.)เพ่ือ
ศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang mBankingของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา 

กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่ตัดสินใจใชบริการ 
Bualuang mBanking จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามในการการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหเชิงพรรณนา ไดแก คาความถี่ (Frequency), รอยละ (Percentage), คาเฉลี่ย (Mean) และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับการทดสอบสมมติฐาน ใชสถิติแบบทดสอบ t-test สถิติการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) หากพบความแตกตางจะนําไปเปรียบเทียบเปนรายคู 
โดยใชวิธี LSD และสถิติการถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 



 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มี เพศ อายุและ ระดับ
การศึกษา ทําใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking โดยรวมไมตางกันและลูกคาธนาคาร
กรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอาชีพ และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่ตางกันทําใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการ 
Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยรวมตางกัน สวนประสมทาง
การตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
คําสําคัญ: บทความอิเล็กทรอนิกส; กระบวนการตัดสินใจ; ผูใชบริการ 
 
ABSTRACT 
   The propose of this research were (1) to study the Decision–Making process of how 
Bangkok Bank’s customers used  Bualuang mBanking application in Chachoengsao province (2) 
to compare the Decision–Making process of how Bangkok Bank’s customers used Bualuang 
mBanking application in Chachoengsao province clarified by general data characteristics of 
each customers . (3) to study how the Marketing Mixed 4Ps affecting to the Decision–Making 
process of Bangkok Bank’s customers used Bualuang mBanking application in Chachoengsao 
province. 
 The samples of this study consisted of Bangkok Bank’s customers who used Bualuang 
mBanking application in Chachoengsao province by giving to 400 samples of Bangkok Bank’s 
customers in Chachoengsao area. The questionnaire was used to be a tool for collecting the 
data. The data collected were analyzed by using the frequency, percentage, mean and 
standard deviation which the hypotheses were tested by independent sample (T-Test), One-
way ANOVA (F-Test), on the off-chance that based on statistics which is a branch of 
mathematics working with data collection that had significant tests of the difference the 
couple of variables by using LSD. 

The research result had found that a part of personal decision to use the Bualuang 
mBanking application in Chachoengsao which the sex, ages and education were not different. 
And the Bangkok Bank’s customers in Chachoengsao with different careers and incomes have 
different Decision–Making process of using Bualuang mBanking application. The Marketing 
Mixed 4Ps which is including Product/Services, Price, Place, and Promotion are affecting to the 
Decision–Making process of Bangkok Bank’s customers used Bualuang mBanking application in 
Chachoengsao province. 
 
Keywords: e-learning; Decision–Making; customer service. 
 
 



 
 

บทนํา 
 ปจจุบันการดําเนินธุรกิจทางดานการเงินการธนาคารมีการแขงขันกันมากข้ึนธนาคารพาณิชย 
จําเปนตองมีการปรับปรงุเปลี่ยนแปลงและพัฒนารูปแบบการบริการใหทันสมัยเหมาะสมกับยุคแหงเทคโนโลยีซึ่ง
ธนาคารพาณิชยไทยไดนําเทคโนโลยีมาชวยในการบริการอํานวยความสะดวกเพิ่มความรวดเร็วและสนองตอ
ความตองการของลูกคาโดยเฉพาะอยางยิ่งดานการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตผานโทรศัพทมือถือ 
รูปแบบตางๆที่นํามาใชสงเสรมิใหธนาคารสามารถเพิ่มชองทางในการหารายไดขยายฐานลูกคาและรกัษาสวนแบง
ทางการตลาดซึ่งจะสงผลใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขันในธุรกิจและยังเปนการพัฒนาศักยภาพของ
ธนาคารไดอีกดวย (สุชาดา บัวทองสุข, 2553)การทําธุรกรรมการเงนิทางอินเตอรเน็ตผานโทรศัพทมือถือ ซึ่งเปน
บริการใหมของธนาคารพาณิชยไดมีแนวโนมผูใชบริการเพิ่มมากขึ้นทุกวันทั้งนี้เนื่องจากเปนการอํานวยความ
สะดวกใหลูกคาในการทําธุรกรรมการเงินผานโทรศัพทมือถือไดดวยตนเองเปรียบเสมือนเปนธนาคารสวนตัวที่
สามารถทําธุรกรรมตางๆไดตลอด 24 ชั่วโมง (จิวรัส อินทรบํารุง, 2553)ธนาคารกรุงเทพ Bank of the Year 
2016 ธนาคารอันดับ 1 จากธนาคารพาณิชย 15 แหง ผลการดําเนินงานเติบโตอยางตอเนื่องจากปที่ผานมา ในป 
2559 ธนาคารมีการปรับเปลี่ยนกระบวนการทางธุรกิจในหลายดานโดยเฉพาะดาน ธนาคารดิจิทัลรวมทั้งกลยุทธ
ดานชองทางการใหบริการ เพื่อใหมั่นใจวาธนาคารจะมีความสามารถและความคลองตัว เพื่อตอบสนองความ
ตองการที่เปลี่ยนไปของลูกคา ควบคูกับการสรางความมั่นใจในความปลอดภัยของขอมูล และความสะดวกสบาย
ในการดําเนินธุรกรรมผานชองทางบริการทุกชองทาง ทุกที่ ทุกเวลา Mobile Banking หรือ mBanking คือ
บริการที่สะดวกทันใจ ทุกที่ทุกเวลา กับชองทางใหม ในการทําธุรกรรมทางการเงินผานสมารทโฟน และไอแพด 
จากธนาคารกรุงเทพ เชน การโอนเงิน ตรวจสอบยอดเงิน และรายการเคลื่อนไหวทางบัญชี ชําระคาสินคาและ
บริการ รวมถึงการคนหาที่ตั้งสาขาและเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารไดทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง ซึ่งทําใหการจัดการ
บริหารเวลาตางสามารถทําไดสะดวกมากย่ิงขึ้น ธนาคารกรุงเทพเล็งเห็นแนวโนมพฤติกรรมของลูกคาที่นิยมทํา
ธุรกรรมทางการเงินผานระบบออนไลนมากยิ่งข้ึน ประกอบกับจํานวนผูใชสมารทโฟนและแท็บเล็ตที่ขยาย
ตัวอยางรวดเร็ว จึงไดพัฒนาบริการ “บัวหลวง เอ็มแบงกก้ิง”เพื่อเปนอีกหนึ่งชองทางใหม ที่ลูกคาจะสามารถ
เขาถึงบริการทางการเงินไดอยางสะดวกสบายย่ิงข้ึน โดยธนาคารไดออกแบบ“บัวหลวง เอ็มแบงกก้ิง” ใหมีเมนู
การใชงานที่งายไมซับซอน และมีความปลอดภัยสูง จึงมั่นใจวาจะสรางความพึงพอใจและความประทับใจใหกับ
ลูกคาไดเปนอยางดี สามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานสมารตโฟนและแท็บเล็ตไดทุกที่ทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง 
คลอบคลุมบริการโอนเงิน บริการตรวจสอบยอดเงินและรายการเคลื่อนไหวทางบัญชี และบริการชําระคาสินคา
และบริการตางๆ สามารถสมัครใชบริการไดงายๆที่เครื่องบัวหลวงเอทีเอ็ม กวา 8,500 เครื่อง และที่สาขา
ธนาคารกวา 1,100 แหงทั่วประเทศ พรอมดาวนโหลดแอพพลิเคชั่นเพื่อใชงานไดทันที 

ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang mBanking ของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา เนื่องจากเปนการทําใหทราบถึงกระบวนการในการตัดสินใจใชบริการ
Bualuang mBanking ทั้งนี้เพื่อเปนประโยชนและเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาระบบการใหบริการ
ดานBualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ตอไป 

 
วัตถุประสงคในการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang mBankingของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขต
จังหวัดฉะเชิงเทรา                  



 
 

2. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang mBankingของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขต
จังหวัดฉะเชิงเทราจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร  

3. เพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang 
mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา 

 
ขอบเขตงานวิจัย 
 การศึกษาในครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับ กระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยวิจัยครั้งนี้มีขอบเขตงานวิจัยดังหัวขอตอไปนี้ 
1.ดานเนื้อหา 
 ขอบเขตดานเนื้อหาและประเด็นการศึกษา เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang 
mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการ
Bualuang mBankingของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล รวมถึง
เพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang mBanking 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวยตัวแปรดงัตอไปนี้ 
ตัวแปรอิสระ ไดแก  เพศ  อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนและปจจัยสวนประสมทางการตลาด           
ตัวแปรตาม ไดแก กระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขต
จังหวัดฉะเชิงเทรา ดานตระหนักถึงปญหา ดานการแสวงหาขอมูล ดานการประเมินผลทางเลือก ดานการ
ตัดสินใจซื้อ ดานพฤติกรรมหลังการซื้อ 
2.ดานประชากร 
 ขอบเขตการศึกษาครั้งนี้จะศึกษาลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่ตัดสินใจใชบริการ 
Bualuang mBanking ซึ่งไมทราบจํานวนที่แนนอน การกําหนดกลุมตัวอยางจึงตองกําหนดโดยการเปดตารางหา
ขนาดกลุมตัวอยางของ Yamane (1973) ซึ่งทางผูวิจัยไดกําหนดคาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางที่
ยอมรับไดที่ 0.05 จึงทาใหมีระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และจากการเปดตารางที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% พบวา
จานวนกลุมตัวอยางที่ไดมีจานวน 400 ตัวอยาง 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อทราบกระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang mBankingของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขต
จังหวัดฉะเชิงเทรา                  

2. เพื่อทราบกระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang mBankingของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขต
จังหวัดฉะเชิงเทราจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  

3. เพ่ือทราบปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการBualuang 
mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
บททวนวรรณกรรม 

จากการศกึษาแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของผูวิจัยไดแยกกระบวนการตดัสินใจออกเปน5ดานดังนี้ 
 



 
 

ดานกระบวนการตัดสินใจดานการตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ 
 อดุลย จาตุรงคกุล 2543: 160, (อางถึงใน ณัฐภัทร วัฒนถาวร, 2558: 20) อธิบายถึง การรับรูถึงความ
ตองการหรือปญหา คือ เปนกระบวนการข้ันแรกเปนการคาํนึงถึงความตองการ ปญหาของสินคา ผลิตภัณฑ หรือ
บริการของบุคคลแตละทาน โดยความตองการหรือปญหานั้นมีปจจัยภายใน อันไดแก ความตองการที่มีอยูปกติ 
สิ่งที่จําเปนตอรางกายหรือจิตใจ ซึ่งความตองการถือวาเปนสิ่งที่ตองไดรับการบําบัด และปจจัยภายนอกที่มี
อิทธิพลตอตัวเรา อันไดแก ครอบครัว สังคม ธุรกิจ วัฒนธรรม เศรษฐกิจ เปนตน โดยปจจัยที่ไดกลาวมาขางตน
ทั้งปจจัยภายในและภายนอกลวนเปนสิ่งกระตุนทาใหผูบริโภคเกิดการรับรูทั้งสิ้น จากการศึกษาแนวคิดขางตน
ผูวิจัยใหความหมายของกระบวนการตัดสินใจดานการตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ หมายถึง การที่บุคคล
รับรูความตองการภายในของบุคคล อาจเกิดข้ึนเองหรืออาจเกิดจากสิ่งกระตุนทั้งภายในและภายนอก ปจจัย
ภายในและภายนอกลวนเปนสิ่งกระตุนทาใหผูบริโภคเกิดการรับรูทั้งสิ้น 
ดานกระบวนการตัดสินใจดานการแสวงหาขอมูล 

จตุพร ลิขิตทัศชูวงศ (2560) อธิบายวา การคนหาขอมูล คือ ขอมูลที่เกี่ยวกับการแกปญหาที่ผูซื้อ
แสวงหาจากแหลงตางๆ ที่ตนเองคุนเคย จากประสบการณในการใชของตนเองที่มีมากอนหนานี้ที่อยูในความทรง
จํา หรือขอคําแนะนําจากผูเชี่ยวชาญ ขั้นนี้ผูซื้อจะหาขอมูลเพื่อตัดสินใจ โดยจะหาขอมูลจากแหลงภายในกอน 
เพื่อนําไปประเมนิทางเลือกตางๆ หากขอมูลไมเพียงพอจะหาขอมูลจากแหลงภายนอก ไดแก แหลงบุคคล แหลง
การคา แหลงสาธารณะ แหลงประสบการณ ผลจากการคนหาขอมูลทาใหผูซื้อไดรับขอมูลเพิ่มเติมและพัฒนา
ทางเลือกเหลานั้น และนําไปสูการประเมินทางเลือกตอไปจากการศึกษาแนวคิดขางตนผูวิจัยใหความหมายของ
กระบวนการตัดสินใจดานการแสวงหาขอมูล หมายถึง การที่ผูบริโภคทาการเสาะหาและคัดเลือกขอมูลที่เกี่ยวกับ
ปญหาที่กาลังเผชิญอยูเพื่อนาใชพิจารณากําหนดทางเลือก และประกอบการตัดสินใจเลือกในการแกปญหา 
โดยทั่วไปผูบริโภคมักจะมีขอมูลสวนหนึ่งเก็บไวจากประการณและความทรงจํา และจะทาการแสวงหาขอมูลจาก
แหลงขอมูล จากแหลงขาวทั่วไป จากแหลงบุคคล เปนแหลงขาวสารที่มาจาก เชน ครอบครัว เพื่อนรวมงาน 
ผูเชี่ยวชาญ หรือผูที่เคยใชสินคานั้นแลว แหลงธุรกิจ เชน พนักงานขาย 
ดานกระบวนการตัดสินใจดานการประเมินทางเลือก 

อดุลย จาตุรงคกุล (2543: 160, อางถึงใน ณัฐภัทร วัฒนถาวร, 2558: 20) อธิบายวา การประเมิน คือ 
การที่ผูบริโภคตองทาการกําหนดทางเลือก ยกตัวอยางเชน รูปแบบของผลิตภัณฑ ลักษณะตางๆ คุณสมบัติของ
สินคา ราคา ขนาด เปนตน ซึ่งผูบริโภคแตละรายจะมองลักษณะเหลานี้วาเก่ียวของกับความตองการของตนเอง
เพียงใด โดยผูบริโภคจะใหความสนใจมากที่สุดกับลักษณะสินคาหรือผลิตภัณฑที่เก่ียวกับสิ่งที่ผูบริโภคตองการ  
ดานกระบวนการตัดสินใจดานการตัดสินใจซื้อ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2543, อางถึงใน วิวิศน ใจตาบ, 2556: 43) อธิบายวา การตัดสินใจซื้อ คือ 
หลังจากการประเมินทางเลือกจะทาการตัดสินใจวาจะซื้อหรือไมซื้อ ถาหากประเมินทางเลือกเปนที่นาพอใจจะ
เกิดการตัดสินใจซื้อ ซึ่งการตัดสินใจซื้อตองคํานึงถึงเรื่องของตรายี่หอ รานคาที่จะซื้อ ราคา สีสัน เปนตน จาก
การศกึษาแนวคิดขางตนผูวิจัยใหความหมายของกระบวนการตัดสินใจดานการตัดสินใจซื้อหมายถึง การตัดสินใจ
ซื้อผลิตภัณฑย่ีหอใดย่ีหอหนึ่งของผูบรโิภคไดมีการประเมินทางเลือกมาแลว แตการซื้ออาจยังมีความมีความลังเล
เก่ียวกับความคุมคาในการเลือกซื้อสินคาหรือบรกิาร ดังนั้น จึงมีปจจัย ประกอบอื่น ๆ ที่สงผลใหผูบริโภคเกิดการ
ตัดสินใจซื้อระหวางกาลังทาการซื้อ เชนโปรโมชั่น สวนลด หรือแถม ความสะดวกสบายในการซื้อ การบริการที่ดี
ของพนักงานขาย 



 
 

ดานกระบวนการตัดสินใจดานพฤติกรรมหลังการซื้อ 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543: 160, อางถึงใน ณัฐภัทร วัฒนถาวร, 2558: 20) อธิบายวา พฤติกรรมหลัง
การซื้อ คือ การทําแบบสอบถามขึ้นเพื่อสอบถามความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจในตัวสินคา ซึ่งข้ึนอยูกับความ
คาดหมายของผูบริโภคกับการปฏิบัติการของสินคา ถาหากผูบริโภคมีความพึงพอใจก็จะกลับมาซื้อสินคาใหมใน
ครั้งตอไป แตหากเกิดความไมพอใจอาจไมกลับมาซื้อซ้ําอีกครั้ง จากการศกึษาแนวคิดขางตนผูวิจัยใหความหมาย
ของกระบวนการตัดสินใจดานพฤติกรรมหลังการซื้อ หมายถึง เปนความรูสึกพอใจหรือไมพอใจหลังจากมีการซื้อ
ผลิตภัณฑไปแลว และความรูสึกนั้นจะขึ้นอยูกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑตามความคาดหวังของผูบริโภค ถา
ผลิตภัณฑมีคุณสมบัติตามที่คาดหวังจะทาใหเกิดผลในทางบวก คือ ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะซื้อซ้ํา และมีการ
แนะนําตอใหผู อ่ืน แตถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติไมตรงตามความตองการอาจมีแนวโนมที่จะไมซื้อซ้ําและอาจ
กลาวถึงผลิตภัณฑในทางลบใหแกผูอ่ืนทราบ 
งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 ภัคจิรา นิลเกษม (2556) ไดวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ตของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพ จากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญา
ตรี อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ และมีรายไดตอเดือน 20, 001 – 30,000 บาท โดยผูตอบ
แบบสอบถามรูจักบริการธนาคารบนอินเทอรเน็ตโดยพนักงานธนาคารแนะนํา สมัครใชบริการธนาคารบน
อินเทอรเน็ตโดยยื่นใบสมัครที่สาขาเหตุผลที่ใชบริการธนาคารบนอินเทอรเน็ตเพราะประหยัดเวลาและคาใชจาย
ในการเดินทางมาธนาคาร ปจจัยสวนผสมทางการตลาด ดานการยอมรับทางเทคโนโลยี และดานทัศนคติโดยรวม
อยูในระดับความสําคัญมาก การตัดสินใจใชบริการธนาคารบนอินเทอรเน็ตโดยรวมอยูในระดับความสําคัญมาก
ที่สุด 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบไมทดลอง (Experimental Design) เปนการวิจัยที่มีการศึกษาตาม
สภาพที่เปนไปตามธรรมชาติ โดยไมมีการจัดกระทํา หรือควบคุมตัว แปรใด ๆ เปนการเก็บรวบรวมขอมูล
ภาคสนามแบบวิจัยตัดขวาง (Cross sectional Study) คือเปนการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียง
ครั้งเดี่ยว โดยใชเครื่องมือการวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) แลวทําการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีทาง
สถิติ 

ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่ใชบริการ 
Bualuang mBanking ซึ่งไมสามารถรูจํานวนประชากรที่แนนอนได โดยการเปดตารางหาขนาดกลุมตัวอยางของ 
Yamane (1973) เพื่อกําหนดจานวนกลุมตัวอยางเพื่อการศึกษา ซึ่งการเปดตารางหาขนาดของกลุมตัวอยาง จะ
เปดตารางที่คาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดที่ 0.05 หรือคิดเปนคาความคลาดเคลื่อนที่ 5% ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% โดยผลจากการเปดตารางขนาดกลุมตัวอยางของ Yamane (1973) ไดขนาดของกลุมตัวอยางจาน
วน 400 คน 
  เครื่องมือที่ใชในงานวิจัยประกอบดวย 



 
 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางข้ึนตามวัตถุประสงคของการ
วิจัยโดยอาศยัแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน
ในดานตางๆ โดยรูปแบบของแบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลแบงออกเปน 4 สวนดังตอไปนี้ 
 สวนที่1เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามไดแกเพศ อายุระดับ
การศกึษา อาชีพ และ รายได มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)  
 สวนที่ 2เปนปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ซึ่งประกอบดวย คําถามปจจัยที่เก่ียวกับ คําถาม
เก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด ดานดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริม
การตลาด รวมทั้งสิ้น 13 ขอ ประกอบดวยคําถามในลักษณะประเมินคาความสําคัญ 5 ระดับ (Rating Scale) 
โดยมีการใหคะแนนเพ่ือตีความหมาย ดังนี้ 
มากที่สุด= 5 คะแนน, มาก=4 คะแนน, ปานกลาง=3 คะแนน, นอย=2 คะแนน, นอยที่สุด=1 คะแนน 
 สวนที่ 3เปนกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขต
จังหวัดฉะเชิงเทรา เปนคําถามที่เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ซึ่งประกอบดวย ดานการรับรูปญหาและความตองการ ดานการ
แสวงหาขอมูล ดานการประเมินทางเลือก ดานการตัดสินใจซื้อและดานพฤติกรรมหลังการ ซื้อมีจํานวนขอคําถาม
ทั้งหมด 13 ขอ ประกอบดวยคําถามในลักษณะประเมินคาความคิดเห็น 5 ระดับ (Rating Scale) โดยมีเกณฑ
การใหคะแนนเพื่อตีความหมาย ดังนี้ 
มากที่สุด=5 คะแนน, มาก=4 คะแนน, ปานกลาง=3 คะแนน, นอย=2 คะแนน, นอยที่สุด=1 คะแนน 

สวนที่ 4 ขอเสนอแนะ เปนคําถามที่เกี่ยวของกับแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจใช
บริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา จํานวนขอคําถาม 1 ขอ 
ประกอบดวยคําถามในลักษณะคําถามปลายเปด เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

1.1 ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถี่ (Frequency) ในการวิเคราะหตัวแปรลักษณะสวน
บุคคลประกอบดวยเพศอายุระดับการศกึษาอาชีพและรายได 

1.2 ใชคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชในการวิเคราะหตัวแปรสวน
ประสมทางการตลาด 

สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
1.ใชสถิติการทดสอบแบบ t-test วิเคราะหสมมติฐานขอที่หนึ่งลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัด

ฉะเชิงเทราที่มี เพศ ตางกัน ทําใหกระบวนการกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ตางกัน 
2.ใชสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) วิเคราะหสมมติฐานขอที่หนึ่งลูกคาธนาคาร

กรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มี อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน ทําให
กระบวนการกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ตางกัน 

3.สถิติถดถอยพหุคูณ Multiple Regressions วิเคราะหสมมติฐานขอที่สอง ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดมีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัด
ฉะเชิงเทรา 



 
 

 
ผลการวิจัย 
 1.ผลการวิเคราะหกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพใน
เขตจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยภาพรวม อยูในความสําคัญระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน กระบวนการ
ตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราทุกดานอยูในระดับ
ความสําคัญมากโดยเรียงตามลําดับไดดังนี้ ดานการตัดสินใจซื้อ ดานการรับรูถึงปญหาและความตองการ ดาน
พฤติกรรมหลังการซื้อ ดานการแสวงหาขอมูล และดานการประเมินทางเลือก 

2.ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนสามารถสรุป
ผลการวิจัยไดดังนี้ 

 2.1ลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษาตางกัน 
ทําใหกระบวนการตดัสินใจใชบรกิาร Bualuang mBanking โดยภาพรวมไมตางกัน 

 2.2ลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน
ทําใหกระบวนการตดัสินใจใชบรกิาร Bualuang mBanking โดยภาพรวมตางกัน 

3.ผลการวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang 
mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังตอไปนี้ 

 3.1สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางการจัด
จําหนาย และดานราคา มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
อภิปลายผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขต
จังหวัดฉะเชิงเทรา สามารถสรุปตามวัตถุประสงคไดดังนี้ 
1.ผลการวิเคราะหกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขต
จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยภาพรวม อยูในความสําคัญระดับมาก 
 1.1ดานการรับรูปญหาและความตองการของลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ให
ความสําคัญในระดับมากซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา การใชบริการทางดานการเงินสงผลใหทานตัดสินใจเลือกใช
บริการแอพพลิเคชั่นBualuang mBanking ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ(ศิรประภา นพชัยยา , 2560: 23) ที่ให
ความหมายของ การรับรูปญหา หมายถึง การที่บุคคล ๆ หนึ่งตระหนักถึงความตองการซื้อสินคาหรือบริการซึ่ง
อาจเกิดขึ้นไดจากตัวเอง หรืออาจเกิดจากสิ่งเราภายนอก ยกตัวอยางเชน ความหิวที่เกิดจากการเดินผาน
รานอาหารที่มีการติดปายโฆษณาภาพอาหารที่มีความยั่วยวน ซึ่งผูบริโภคจะเกิดความหิวขึ้นโดยไมไดตั้งใจ โดย
สิ่งเหลานี้เมื่อเกิดข้ึนถึงระดับหนึ่งจะกลายเปนสิ่งกระตุน ทําใหบุคคลเรียนรูวิธีที่จะจัดการกับสิ่งกระตุนจาก
ประสบการณในอดีตหรือจากบุคคลรอบขาง และทําใหรูวาจะตอบสนองตอสิ่งกระตุนนั้นอยางไรและยัง
สอดคลองกับ(อดุลย จาตุรงคกุล 2543: 160, อางถึงใน ณัฐภัทร วัฒนถาวร, 2558: 20)ที่อธิบายถึง การรับรูถึง
ความตองการหรือปญหา คือ เปนกระบวนการขั้นแรกเปนการคํานึงถึงความตองการ ปญหาของสินคา ผลิตภัณฑ 
หรือบริการของบุคคลแตละทาน โดยความตองการหรือปญหานั้นมีปจจัยภายใน อันไดแก ความตองการที่มีอยู



 
 

ปกติ สิ่งที่จําเปนตอรางกายหรือจิตใจ ซึ่งความตองการถือวาเปนสิ่งที่ตองไดรับการบําบัด และปจจัยภายนอกที่มี
อิทธิพลตอตัวเรา อันไดแก ครอบครัว สังคม ธุรกิจ วัฒนธรรม เศรษฐกิจ เปนตน โดยปจจัยที่ไดกลาวมาขางตน
ทั้งปจจัยภายในและภายนอกลวนเปนสิ่งกระตุนทาใหผูบริโภคเกิดการรับรูทั้งสิ้น และเมื่อความตองการไดรับการ
กระตุนอยูในระดับสูงพอก็จะกลายเปนแรงขับดัน 
 1.2ดานการแสวงหาขอมูลของลูกคาธนาคารกรุงเทพ เขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ใหความสําคัญในระดับ
มากโดยลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราพิจารณาถึงเหตุผลหรือความจําเปนในการใชบริการ
แอพพลิเคชั่นBualuang mBanking สอดคลองกับจตุพร ลิขิตทัศชูวงศ (2560) ที่อธิบายไววา การคนหาขอมูล 
คือ ขอมูลที่เกี่ยวกับการแกปญหาที่ผูซื้อแสวงหาจากแหลงตางๆ ที่ตนเองคุนเคย จากประสบการณในการใชของ
ตนเองที่มีมากอนหนานี้ที่อยูในความทรงจํา หรือขอคําแนะนําจากผูเชี่ยวชาญ ข้ันนี้ผูซื้อจะหาขอมูลเพื่อตัดสินใจ 
โดยจะหาขอมูลจากแหลงภายในกอน เพื่อนําไปประเมินทางเลือกตางๆ หากขอมูลไมเพียงพอจะหาขอมูลจาก
แหลงภายนอก ไดแก แหลงบุคคล แหลงการคา แหลงสาธารณะ แหลงประสบการณ ผลจากการคนหาขอมูลทา
ใหผูซื้อไดรับขอมูลเพิ่มเติมและพัฒนาทางเลือกเหลานั้น และนําไปสูการประเมินทางเลือกตอไป 
 1.3ดานการประเมินทางเลือกลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ใหความสําคัญในระดับมาก 
โดยพิจารณาประเด็นดานคุณภาพของสินคาและบริการที่สามารถตอบสนองความตองการได ซึ่งมีความ
สอดคลองกับอดุลย จาตุรงคกุล (2543: 160, อางถึงใน ณัฐภัทร วัฒนถาวร, 2558: 20) ที่อธิบายวา การ
ประเมิน คือ การที่ผูบริโภคตองทาการกําหนดทางเลือก ยกตัวอยางเชน รูปแบบของผลิตภัณฑ ลักษณะตางๆ 
คุณสมบัติของสินคา ราคา ขนาด เปนตน ซึ่งผูบริโภคแตละรายจะมองลักษณะเหลานี้วาเกี่ยวของกับความ
ตองการของตนเองเพียงใด โดยผูบริโภคจะใหความสนใจมากที่สุดกับลักษณะสินคาหรือผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับสิ่งที่
ผูบริโภคตองการ และยังสอดคลองกับสุขุม อังกูรพิพัฒน และคณะ (ม.ป.ป: 4, อางถึงใน ณัฐณิช สุริยะฉาย, 
2558: 15) ที่อธิบายวา การประเมินทางเลือก คือ ผูบริโภคจะดําเนินการกําหนดกฎเกณฑตางๆ ขึ้นมา เพื่อวัด
และทาการเปรียบเทียบคุณคาของสวนประสมทางการตลาดที่แสวงหามาได ซึ่งเกณฑที่กําหนด คือ คุณสมบัติ
สวนประสมทางการตลาด ที่พึงประสงคและไมพึงประสงค 
 1.4ดานการตัดสินใจซื้อลูกคาธนาคารกรุงเทพ เขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ใหความสําคัญในระดับมาก โดย
สวนใหญลูกคาธนาคารกรุงเทพ เขตจังหวัดฉะเชิงเทราเนนการบริการที่สะดวกรวดเร็วมีผลตอการตัดสินใจใช
แอพพลิเคชั่นBualuang mBanking ซึ่งมีความสอดคลองกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2543, อางถึงใน วิ
วิศน ใจตาบ, 2556: 43) อธิบายวา การตัดสินใจซื้อ คือ หลังจากการประเมินทางเลือกจะทําการตัดสินใจวาจะ
ซื้อหรือไมซื้อ ถาหากประเมินทางเลือกเปนที่นาพอใจจะเกิดการตัดสินใจซื้อ ซึ่งการตัดสินใจซื้อตองคํานึงถึงเรื่อง
ของตราย่ีหอ รานคาที่จะซื้อ ราคา สีสัน เปนตน และยังสอดคลองกับงานวิจัยของธันวรัฐ ธีระวิทย (2550) ได
ทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารไทยพาณิชย จากัด 
(มหาชน) ผลการวิจัยพบวาลูกคาสวนใหญมีทัศนคติที่ดีตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะในเรื่อง
ความสะดวกในการใชบริการเปนปจจัยที่กลุมลูกคามีทัศนคติที่ดีมากที่สุด 
 1.5ดานพฤติกรรมหลังการซื้อลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ใหความสําคัญระดับมาก 
โดยสวนใหญลูกคาใชระดับความพึ่งพอใจหลังจากการใชบริการแอพพลิเคชั่นBualuang mBanking ในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการครั้งตอไป ซึ่งมีความสอดคลองกับสุขุม อังกูรพิพัฒน และคณะ (ม.ป.ป: 4, อางถึงใน 
ณัฐณิช สุรยิะฉาย, 2558: 15) ที่อธิบายวา พฤติกรรมหลังการซื้อ คือ กระบวนการหลังจากตัดสินใจซื้อสินคามา
ใช ผูบริโภคจะเกิดการเรียนรูวาสินคาสามารถแกไขปญหาไดหรือไม สรางความพึงพอใจใหกับตนเองขนาดไหน 



 
 

ถาหากมีความพอใจก็จะเกิดความภักดี ซื้อสินคาซ้ําอีกเมื่อบริษัทมีการออกผลิตภัณฑใหม หรือพัฒนาผลิตภัณฑ 
ผูบริโภคจะสนใจสินคาของคูแขงนอยลง เปนไปในทิศทางบวก แตในทางตรงขามผูบริโภคอาจเก็บความรูสึกไว
เงียบๆ หรือโตตอบในทิศทาง  
2.ผลการศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัด
ฉะเชิงเทราจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร สามารถสรุปไดดังนี้ 
 2.1ลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีเพศตางกัน ทําใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการ 
Bualuang mBanking โดยภาพรวมไมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวาแมลูกคาจะมีเพศที่ตางกันแตลูกคาที่มีเพศ
ชายและหญิง ก็สามารถมีการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ที่เหมือนกันได ซึ่งมีความสอดคลองกับ
กรณีศึกษาของ เสาวนีย อุดมเวชสกุล(2557) เก่ียวกับการศึกษาถึงความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงิน
ผานเคานเตอรธนาคารและผานธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Internet Banking) ที่ระบุวาเพศที่ตางกันไมมีผลตอ
ความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานเคานเตอรธนาคารและผานธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Internet 
Banking) 
 2.2ลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอายุตางกัน ทําใหกระบวนการตัดสินใจใชบริการ 
Bualuang mBanking โดยภาพรวมไมตางกัน ซึ่งผูวิจัยเห็นวาลูกคาแตละชวงอายุมีกระบวนการตัดสินใจใช
บริการ Bualuang mBanking ที่ไมตางกันซึ่งสอดคลองกับกรณีศึกษาของ สิริสุดา รอดทอง (2556) เกี่ยวกับ
ความตั้งใจในการดาวนโหลดโมบายแอพพลิเคชั่นของผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในกลุมสมารทโฟน ซึ่งระบุวาผูใช
โทรศพัทเคลื่อนที่ในกลุมสมารทโฟนที่มีอายุตางกัน จะสงผลตอความตั้งใจในการดาวนโหลดโมบายแอพพลิเคชั่น
ที่ไมแตกตางกัน 
 2.3ลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีระดับการศึกษาตางกัน ทําใหกระบวนการ
ตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking โดยภาพรวมไมตางกัน ซึ่งผูวิจัยเห็นวาการใชบริการ Bualuang 
mBanking สามารถใชไดกันทุกระดับการศึกษา ซึ่งสอดคลองกับกรณีศึกษาของ นพมาศ เฮงวิทยา (2553) ซึ่ง
ระบุวาระดับการศึกษาไมมีผลตอความถี่ในการใชบริการโดยเฉลี่ยตอเดือนของการทําธุรกรรมทางการเงินบน
อินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง และยังสอดคลองกับงานวิจัยของยุพาภรณ พีรภูติ (2551) ไดศึกษาการรับรูคุณภาพการ
บริการของลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวาปจจัยสวนบุคคล ดาน
เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีผลตอการรับรูคุณภาพการบรกิารไมแตกตางกัน 
 2.4ลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอาชีพตางกัน ทําใหกระบวนการตัดสินใจใช
บริการ Bualuang mBanking โดยภาพรวมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวาลูกคาที่มีอาชีพตางกันทําให
กระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ตางกัน เนื่องจากความจําเปนใจการใชที่แตกตางกัน 
กรณีศึกษาของ ศราวุธ ยุตะวัน (2553) เกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในเขตพื้นที่จังหวัดยโสธร ระบุวาอาชีพที่แตกตางกันมี
การพิจารณาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสที่แตกตางกัน 
 2.5ลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ทําใหกระบวนการตัดสินใจ
ใชบริการ Bualuang mBanking โดยภาพรวมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตางกันจะแสดงถึงพฤติกรรม ความสามารถ หรืออํานาจในการใชบริการ Bualuang mBanking ที่ตางกัน หรือ
อาจมองไดวาผูที่มีรายไดนอยอาจไมมีความจําเปนตองใชบริการ Bualuang mBanking เหมือนลูกคาที่มีรายได
เยอะ ซึ่งสอดคลองกับ การใหความหมายของ(ศิรประภา นพชัยยา, 2558)ที่วา รายได (Income) เปนตัวแปร



 
 

สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความรารวย แตอยางไรก็ตาม
ครอบครัวที่มีรายไดต่ําจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวนตลาดโดยถือเกณฑรายไดอยาง
เดียวก็คือ รายไดอาจจะเปนตัวชี้วัดการมีหรือไมมีความสามารถในการจายสินคา ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อ
สินคาที่แทจริงอาจถือเปนเกณฑรูปแบบการดารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมวารายไดจะ
เปนตัวแปรที่ใชบอยมาก นักการตลาด สวนใหญจะโยงเกณฑรายไดรวมกับตัวแปรดานประชากรศาสตรหรืออื่นๆ 
เพื่อใหกําหนดตลาดเปาหมายไดชัดเจนยิ่งขึ้น เชน กลุมรายไดอาจจะเก่ียวของกับเกณฑอายุและอาชีพรวมกัน  
3. ผลการศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทราสามารถสรุปไดดังนี้ 
 3.1สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang 
mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ซึ่งผูวิจัยเห็นวาเพื่อตอบสนองความจําเปนหรือ
ความตองการของผูบริโภคนั่นคืออาจเปนรูปแบบของสินคาหรือการบริการ ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย ย่ีหอ ตรา
สินคา คุณสมบัติ รูปแบบความหลากหลายของผลิตภัณฑ บรรจุภัณฑหรือการตกแตงสีสันใหสวยงาม คุณภาพ
ของผลิตภัณฑ มาตรฐานของผลิตภัณฑ ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ ซึ่งสอดคลองกับ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ (2547: 35-36)ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการ หรือ
ความจําเปนของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยสิ่งที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได ผลิตภัณฑจึงเปนไดทั้ง 
สินคาและบริการ ซึ่งตองมี อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในความรูสึงของลูกคา จึงทําใหผลิตภัณฑ
สามารถขายได 
 3.2สวนประสมทางการตลาดดานราคา มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ซึ่งผูวิจัยเห็นวา คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงินที่ลูกคาจะ
สามารถเปรียบเทียบความเหมาะสมระหวางคุณคาของสินคาหรือบริการกับการกําหนดราคาสินคาและบริการ
ควรมีความชัดเจนเพื่อใหผูบริโภคสามารถเลือกสินคาตามความตองการหรือความจําเปนทําใหงายตอการเลือก
ซื้อสินคาในสายตาผูบริโภคสินคาชนิดเดียวกันสินคาที่ราคาถูกกวาจะตัดสินใจซื้อสินคานั้นไดงาย สอดคลองกับ
จากกรณีศึกษาของ จิวรัส อินทรบํารุง (2553) เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดและทัศนคติของผูใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง บมจ. ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ระบุวา การที่ บมจ. 
ไมเรียกเก็บคาธรรมเนียมรายป และมีอัตราคาธรรมเนียมการชําระเงินและโอนเงินถูกกวาธนาคารอื่นถือเปน
สาเหตุหลักที่ทําใหลูกคาเลือกที่จะใชบริการกับ บมจ. ธนาคารกรุงไทย 
 3.3 สวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการ 
Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ซึ่งผูวิจัยเห็นวาบรรยากาศ
สิ่งแวดลอมในการนําเสนอสินคาหรือบริการใหแกลูกคา ซึ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชน
ของสินคา หรือบริการที่นําเสนอ ซึ่งจะตองพิจารณาในดานสถานที่ตั้งที่สะดวกตอการรับบริการ ชวงเวลาที่
สามารถเขาใชบริการ และมีการนําเสนอสถานที่ที่ชัดเจน ซึ่งสอดคลองกับกรณีศึกษาของ ภานุวัฒน สัมมาวรกิจ 
(2556) ที่ระบุวาการที่แอพพลิเคชั่นสามารถดาวนโหลดไดหลากหลายชองทาง เชน ผานคอมพิวเตอร 
ศูนยบริการ ตัวแทนจําหนาย และรานคาทั่วไป รวมถึงความรวดเร็วในการดาวนโหลด จะชวยเรงกระบวนการ
ตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือกใชบรกิาร 
 3.4 สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการ 
Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ซึ่งผูวิจัยเห็นวา เปนเครื่องมือการ



 
 

สื่อสารเพื่อสรางความพึงพอใจตอสินคาหรือบริการ โดยใชเพื่อจูงใจใหเกิดความตองการโดยอาจมีการใชการ
โฆษณาผานชองทางตาง ๆ เพื่อใหผูบริโภคไดรับรู การจัดรายการสงเสริมการขายที่นาสนใจ สอดคลองกับ (เสริม
ยศ ธรรมรักษ และคณะ, 2550, น. 58) การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) หมายถึง แนวทางที่นักการ
ตลาดใชในการสื่อสารไปยังกลุมลูกคาเปาหมายเก่ียวกับขอมูลรายละเอียดของสินคาหรือบริการเพื่อใหลูกคาเกิด
พฤติกรรมการซื้อสินคาหรือบริการไดแกการโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอสื่อสารโดยการเผยแพร
ขาวสารไปยังกลุมลูกคาเปาหมายอยางกวางขวาง และจะตองมีการจายเงินใหกับเจาของสื่อโฆษณาการขายโดย
ใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการนําสินคาหรือบริการไปเสนอขายทางวาจาใหกับกลุมลูกคาเปาหมาย ซึ่ง
วิธีนี้ ผูเสนอขายจะตองใชทักษะในการพูดและเขาใจถึงความรูสึก รวมถึงความตองการของลูกคาดวย และยัง
สอดคลองกับกรณีศึกษาของ ภานุวัฒน สัมมาวรกิจ (2556) ที่ระบุวาการที่แอพพลิเคชั่นสามารถดาวนโหลดได
หลากหลายชองทาง เชน ผานคอมพิวเตอร ศูนยบริการ ตัวแทนจําหนาย และรานคาทั่วไป รวมถึงความรวดเร็ว
ในการดาวนโหลด จะชวยเรงกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือกใชบรกิาร 
 
ขอเสนอแนะการนําไปใช 
จากผลการวิจัยครั้งนี้ มีขอเสนอแนะในการวิจัยเพื่อใชใหเปนประโยชนและเปนแนวทางสําหรับธนาคารกรุงเทพ 
ดังนี้  
 ปจจัยดานประชากรศาสตร 
 1.จากการวิจัยแสดงใหเห็นวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีเพศตางกัน ทําให
กระบวนการกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking โดยภาพรวมไมตางกันดังนั้น นักการตลาด
ของของธนาคาร จึงไมควรเนนประเด็นความสนใจเก่ียวกับปจจัยเรื่องเพศของลูกคาเพราะลูกคาจะเปนเพศไหนก็
สามารถใชบริการ Bualuang mBanking ได 

2.จากการวิจัยแสดงใหเห็นวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีเอายุตางกัน ทําให
กระบวนการกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBankingโดยภาพรวมไมตางกัน ดังนั้น นักการตลาด
ของของธนาคาร จึงไมควรเนนประเด็นความสนใจเกี่ยวกับปจจัยเรื่องอายุของลูกคาเพราะลูกคาจะมีอายุในชวง
ไหนก็สามารถใชบริการ Bualuang mBanking ได 
 3.จากการวิจัยแสดงใหเห็นวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีระดับการศึกษาตางกัน 
ทําใหกระบวนการกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking โดยภาพรวมไมตางกันดังนั้น นักการ
ตลาดของของธนาคาร จึงไมควรเนนประเด็นความสนใจเก่ียวกับปจจัยเรื่องระดับการศึกษาของลูกคาเพราะ
ลูกคาจะมีระดับการศึกษาชวงใดก็สามารถใชบริการ Bualuang mBanking ได 
 4.จากการวิจัยแสดงใหเห็นวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอาชีพตางกัน ทําให
กระบวนการกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking โดยภาพรวมตางกันดังนั้น นักการตลาดของ
ของธนาคาร จึงควรใหความสําคัญอยางย่ิงเพราะลูกคาที่มีอาชีพที่ตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการที่ตางกัน 
 5.จากการวิจัยแสดงใหเห็นวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตางกัน ทําใหกระบวนการกระบวนการตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking โดยภาพรวมตางกันดังนั้น 
นักการตลาดของของธนาคาร จึงควรใหความสําคัญอยางยิ่งเพราะลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่ตางกันจะมี
พฤติกรรมการใชบริการที่ตางกัน 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 



 
 

1.จากการวิจัยแสดงใหเห็นวา สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใช
บริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราดังนั้น ธนาคารจึงควรให
ความสําคัญกับผลิตภัณฑควรมีการออกแบบใหตรงกับความตองการของลูกคา 

2.จากการวิจัยแสดงใหเห็นวา สวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจําหนายมีผลตอกระบวนการ
ตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราดังนั้น ธนาคารจึงควร
ใหความสําคัญกับชองทางการจําหนายควรมีการจัดจําหนายที่ใหความสะดวกสบาย และเขาถึงลูกคาโดยงาย 

3.จากการวิจัยแสดงใหเห็นวา สวนประสมทางการตลาดดานกําหนดราคามีผลตอกระบวนการตัดสินใจ
ใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราดังนั้น ธนาคารจึงควรให
ความสําคัญกับการกําหนดราคาคาธรรมเนียมควรมีการกําหนดราคาและคาธรรมเนียมที่เหมาะสมกับลูกคา 

4. จากการวิจัยแสดงใหเห็นวา สวนประสมทางการตลาดดานสงเสริมการตลาดมีผลตอกระบวนการ
ตัดสินใจใชบริการ Bualuang mBanking ของลูกคาธนาคารกรุงเทพเขตจังหวัดฉะเชิงเทราดังนั้น ธนาคารจึงควร
ใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดควรมีการจัดโปรโมชั่น และมีการสงเสริมการขายในหลายๆดาน 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 

1.การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเฉพาะประชาชนในจังหวัดฉะเชิงเทราเทานั้น ดังนั้นในการวิจัยในครั้ง
ตอไปควรมีการขยายขอบเขตในการศึกษาใหกวางและครอบคลุมย่ิงข้ึน เชน อาจสํารวจไปยังพื้นที่จังหวัดอ่ืน ๆ 
เพื่อใหทราบความคิดเห็น ทัศนคติของประชาชนที่มีความหลากหลายมากขึ้น ซึ่งอาจมีความแตกตางกันในแตละ
พื้นที ่
 2.  ควรใหมีการนําสถิติอ่ืนมาใชในการวิเคราะหที่นอกเหนือจากที่ใชวิเคราะหผลในครั้งนี้ เพื่อใหไดผล
การวิเคราะหที่มีความหลากหลายและแตกตางซึ่งกอใหเกิดความนาสนใจและสามารถนําไปใชประโยชนไดมาก
ยิ่งข้ึน 
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