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บทคดัย่อ 

 การวิจัยนีมีวตัถุประสงค์เพือ (1) เพือศึกษาการตัดสินใจของลูกค้าในการใช้บริการ 

 SME.D.BANK.ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล.จําแนกตามประชากรศาสตร์  

(2) เพือศึกษาปัจจัยทีมีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในการใช้บริการ SME.D.BANK.ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล (3) เพือศึกษาระดบัความคิดเห็นปัจจยัทีมีผลต่อการตดัสินใจ

ของลูกคา้ในการใชบ้ริการ SME.D.BANK.ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล กลุ่มตวัอย่าง

ทีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ลูกค้าในการใช้บริการ SME.D.BANK.ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล จาํนวน 400 คน โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ เป็นแบบสอบถามเกียวกบัปัจจยั และ

การตดัสินใจใชบ้ริการ SME.D.BANK.ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล (IOC=1) 



2 
 

 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ ได้แก่ รายไดข้องธุรกิจ ต่างกนั ทาํใหก้าร

ตดัสินใจของลูกคา้ทีใชบ้ริการ SME.D.BANK.ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล แตกต่าง

กนั อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึงปัจจยัทีมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

SME.D.BANK.ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบวา่ มากทีสุด ดา้นมาตรการช่วยเหลือ

ทางการเงิน ด้านอัตราดอกเบียและค่าธรรมเนียม.(Price).และด้านความไว้วางใจ}(Trust) 

ตามลาํดบั และ ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยในการตัดสินใจใช้บริการ’SME.D.BANK.ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ได้แก่ ด้านความไวว้างใจ’(Trust)’ด้านอัตราดอกเบียและ

ค่าธรรมเนียม (Price)  ด้านกระบวนการใช้บริการ (Process) ดา้นการให้บริการของพนักงาน 

(People) ดา้นลกัษณะทางกายภาพของสาขา (Physical Evidence) และ ดา้นมาตรการช่วยเหลือ

ทางการเงิน มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง กบัการตัดสินใจใช้บริการ SME.D.BANK.ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

Abstract 

 The purpose of this research were (1) to study customer decision making in using sme 

d bank services in bangkok and perimeter classified by demographics (2) to study factors 

affecting customer decision making in using sme d bank service. in bangkok and perimeter  

(3) to study the level of opinions, factors affecting customers' decision in using sme d bank 

services in bangkok and perimeter. The samples used in the research were customers in using 

 sme d bank services. in bangkok and perimeter, from 400 people, divided into 2 parts: 

questionnaire about factors and the decision to use sme d bank services in Bangkok and its 

perimeter (IOC=1) 

 The results found that Demographic factors include the income of the business. 

differently, making the decision of customers using sme d bank services in bangkok and 

perimeter different, with a statistical significance of 0.05, which the factor was found to be the 

most in terms of financial assistance measures interest rates and fees (Price) and trust  

respectively, and the relationship between factors in deciding to use sme d bank services in 

bangkok and perimeter, namely trust, interest rates and fees price, process, employee Service, 

people, physical evidence, and financial assistance measures have a relationship moderate . 
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วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 1. เพือศึกษาการตดัสินใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ SME.D.BANK. 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จาํแนกตามประชากรศาสตร์ 

 2. เพือศึกษาปัจจัยทีมีผลต่อการตัดสินใจของลูกคา้ในการใช้บริการ SME.D.BANK. 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 3. เพือศึกษาระดบัความคิดเห็นปัจจยัทีมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ในการใช้บริการ 

SME D BANK ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 

สมมติฐานของการวจิัย 

 1. ลูกคา้ทีใชบ้ริการ SME D BANK ทีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีปัจจยั

การตดัสินใจ ทีแตกต่าง 

 2. ปัจจยั ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ  (Trust) ดา้นอตัราดอกเบียและค่าธรรมเนียม (Price) 

ดา้นกระบวนการใช้บริการ.(Process).ดา้นการให้บริการของพนักงาน.(People) ดา้นลกัษณะ 

ทางกายภาพของสาขา.(Physical Evidence).ด้านมาตรการช่วยเหลือทางการเงิน มีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ SME D BANK ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  

 3. ปัจจยั ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ  (Trust) ดา้นอตัราดอกเบียและค่าธรรมเนียม 

(Price)ใด้านกระบวนการใช้บริการ’(Process)’ด้านการให้บริการของพนักงาน](People)  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพของสาขาใ(Physical Evidence)ใดา้นมาตรการช่วยเหลือทางการเงิน 

 มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการ SME.D.BANK.ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล 

 

ขอบเขตของงานวจิยั 

 กลุ่มตัวอย่างกลุ่มตวัอย่างทีใช้การวิจัยศึกษาครังนี คือ ผูใ้ช้บริการ SME.D.BANK.น 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซึงผูวิ้จยัจึงกาํหนดขนาดตวัอย่างจากการคาํนวณแบบ 

ไม่ทราบจํานวนประชากร เป็นการสุ่มตัวอย่างทีไม่คาํนึงความน่าจะเป็น (Non.Probability 

Sampling) โดยวิธีการสุ่มแบบบุคคลทวัไปทีใชบ้ริการ SME D BANK ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล โดยกาํหนดให้มีระดับความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ใช้สูตรของยามาเน่ 

Yamane (1973) ไดจ้าํนวนไดข้นาดประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
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ตัวแปรอิสระทีใช้ในการวิจัยครังนีคือ ตวัแปรอิสระ 2’ปัจจัย คือ ปัจจัยดา้นประชากรศาสตร์ 

หรือขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซึงประกอบดว้ย อาย ุระดบัการศึกษา รายไดข้อง

ธุรกิจเฉลียต่อเดือน ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาในการดาํเนินธุรกิจ ปัจจยั ประกอบดว้ย ดา้นความ

ไวว้างใจ.(Trust) ดา้นอตัราดอกเบียและค่าธรรมเนียม (Price) ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 

(People).ด้า นก ระ บวน กา ร ใ ช้บ ริก า ร  ( Process) ด้า นลักษ ณะท าง ก าย ภ า พข อ งส าข า  

(Physical Evidence ดา้นมาตรการช่วยเหลือทางการเงิน ส่วนตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจของ

ลูกคา้ในการใชบ้ริการ SME D BANK ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 

วธิกีารวจิัย 

 เครืองมือทีใชใ้นการวิจยัครังนีคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึงจดัทาํ Google Form 

แจกแบบสอบถามใหแ้ก่ผูต้อบแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปนี  

    ส่วนที 1 คาํถามคดักรองเบืองตน้ 

    ส่วนที 2 ขอ้มูลทวัไปแบบสอบถามเกียวกบัประชากรศาสตร์ 

 ส่วนที 3 เป็นแบบสอบถามเกียวกบัปัจจยั 

 ส่วนที 4 การตดัสินใจใชบ้ริการ SME D BANK ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  

 การตรวจสอบคุณภาพของเครืองมือทีใช้การวิจยั โดยนาํแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่อ

ผูท้รงคุณวุฒิ จาํนวน 3 ท่าน เพือตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ซึงผูท้รงคุณวุฒิเพือ

ตรวจสอบความเทียงตรงของเนือหา (Content Validity) และพิจารณาความถูกตอ้ง ความชดัเจน

ขอ งภาษาทีใช้ โดยการประเมินดัชนี  ค่ าความสอดคล้อง ( IOC’:;Index.of.Item.Object 

Congruence) มีค่าเท่ากบั 1 เมือผูวิ้จยัไดน้าํแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งทีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั 

30 ตวัอยา่ง เพือตรวจสอบคาํนวณค่าความเชือมนั (Reliability) โปรแกรม คอมพวิเตอร์สาํเร็จรูป 

SPSS เพือหาค่าสัมประสิทธิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ซึงมี 2 ส่วน คือ ค่าความ

เชือมนัปัจจยั ด้านความไวว้างใจ  (Trust) ค่าสัมประสิทธิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 

เท่ากบั 0.722 และ ดา้นอตัราดอกเบียและค่าธรรมเนียม (Price) ค่าสัมประสิทธิแอลฟาครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha) เท่ากบั 0.715 ดา้นการให้บริการของพนกังาน (People) ค่าสัมประสิทธิ

แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เท่ากบั 0.773 ดา้นกระบวนการใชบ้ริการ (Process)  

ค่าสัมประสิทธิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เท่ากบั 0.949 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

ของสาขา (Physical Evidence) ค่าสัมประสิทธิแอลฟาครอนบาค.(Cronbach’s Alpha) เท่ากับ 0.955 
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 ดา้นมาตรการช่วยเหลือทางการเงิน ค่าสัมประสิทธิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 

เท่ากบั 0.895 ส่วนตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจของลูกคา้ในการใช้บริการ SME D BANK  

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลค่าสัมประสิทธิแอลฟาครอนบาค”(Cronbach’s Alpha) 

เท่ากบั 0.954 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลผูว้ิจ ัยได้จัดทาํ แบบสอบถามออนไลน์เพือเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม

ตวัอย่างทีกาํหนด จาํนวน 400.คน ซึงกลุ่มตวัอย่างคือ ลูกคา้ในการใช้บริการ SME D BANK 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยการสุ่มแบบบงัเอิญ ซึงหลงัจากเก็บรวบรวมขอ้มูล

ครบ 400.ชุด.ดําเนินการนําข้อมูลทีได้มาไปวิเคราะห์ค ํานวณผลโดยการใช้โปรแกรม

คอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ SPSS เพือหาค่าสถิติ ซึงไดแ้ก่ ค่าความถี (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉลีย (Mean) และส่วนเบียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการทาํการ

ทดสอบสมมติฐาน ผู ้วิจัยใช้สถิติแบบทดสอบ สถิติวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  

(One - Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะทาํการทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใชว้ิธี 

LSD และใชส้ถิติพหุคูณ (Multiple Regression) การวิเคราะห์การถดถอย ใชส้ถิติ Regression 

สําหรับศึกษาควาสัมพนัธ์ของ ปัจจยัทีไดก้าํหนดไว ้ การวิเคราะห์ ใชส้ถิติ Correlation analysis 

สาํหรับทดสอบระดบัความสัมพนัธ์ของแต่ละปัจจยั 

 

ผลการวิจยั  

 การวิเคราะห์ขอ้มลูแบบสอบถามการวจิยั เรือง ปัจจยัทีมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ใน

การใชบ้ริการ SME D BANK ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล สามารถสรุปผลการวิจยั

ดงัตอ่ไปนี 

 1. สรุปผลลกัษณะประชากรศาสตร์ ของผูต้อบแบบสอบถาม จากการวิเคราะห์ขอ้มูล

ประชากรศาสตร์ พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ มีอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.75 

 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 46.00  มีรายไดข้องธุรกิจเฉลียต่อเดือน 500,000-

1,000,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.50 ประเภทธุรกิจ  ภาคพาณิชยค์า้ส่ง-คา้ปลีก คิดเป็นร้อยละ 

29.25 มีระยะเวลาในการดาํเนินธุรกิจ 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.25  

 2.สรุปผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีย ค่าเบียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็น พบว่า

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากทีสุด ดา้นมาตรการช่วยเหลือทางการเงิน ค่าเฉลีย 3.99 

ดา้นความไวว้างใจ  (Trust) ค่าเฉลีย 3.96 ดา้นอตัราดอกเบียและค่าธรรมเนียม (Price) ค่าเฉลีย 3.89  
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ดา้นลกัษณะทางกายภาพของสาขา (Physical.Evidence) ค่าเฉลีย 3.79 ดา้นการให้บริการของ

พนักงาน (People).ค่าเฉลีย 3.64.และด้านกระบวนการใช้บริการ (Process).ค่าเฉลีย 3.52  

ตามลาํดบั  

 3. การตดัสินใจใชบ้ริการ SME D BANK ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบว่า

ระดับความเห็น มากทีสุด “ท่านมีการนําข้อมูลผลิตภัณฑ์ของธนาคาร มาประเมินและ

เ ป รี ย บ เ ที ย บ  เ พือ เ ป็ น ก า ร ป ร ะ ก อ บ ก า ร ตัด สิ น ใ จ ใ ช้บ ริ ก า ร .SME.D.BANK.ใ น เ ข ต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล”.ท่านมีการค้นหาข้อมูลผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ก่อนการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ SME D BANK ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  และ “หลงัจากใช้

บริการ SME D BANK ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จะแนะนาํและบอกต่อไปยงัผูอื้น

เมือรู้สึกพึงพอใจ” ตามลาํดบั 

 4..ผ ล ก ารวิ เ ค รา ะ ห์ข้อ มู ลปัจจัย ด้านป ระช าก รศ า สต ร์ขอ ง ลู ก ค้าที ใ ช้บ ริก า ร 

SME.D.BANK.ที มี ลั ก ษ ณ ะ ท า ง ป ร ะ ช า ก ร ศ า ส ต ร์ แ ต ก ต่ า ง กั น  จํ า แ น ก ต า ม ปั จ จั ย 

ดา้นประชากรศาสตร์ ดงันี 

 4.1.ลูกคา้ทีใชบ้ริการ มีอายตุ่างกนั มีการตดัสินใจใช ้SME.D.BANK.ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ทีไม่แตกต่างกนั 

 4.2.ลูกคา้ทีใชบ้ริการ มีระดบัการศึกษา ต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการ SME.D.BANK.

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ทีไม่แตกต่างกนั 

 4.3.ลูกคา้ทีใชบ้ริการ มีรายไดข้องธุรกิจเฉลียต่อเดือน ต่างกนั มีการตดัสินใจใช้บริการ 

SME D BANKในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ทีแตกต่างกนั 

 4.4.ลูกคา้ทีใช้บริการ มีประเภทธุรกิจ มีการตดัสินใจใชบ้ริการ SME.D.BANK.ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ทไีม่แตกต่างกนั 

 4.5.ลูกค้าทีใช้บริการ มีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ  มีการตัดสินใจใช้บริการ 

SME.D.BANK.ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ทีไม่แตกต่าง 

 5. ผลการวิเคราะห์ ปัจจยั ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ (Trust) ดา้นอตัราดอกเบีย

และค่าธรรมเนียม (Price) ดา้นกระบวนการใชบ้ริการ (Process) ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 

(People) ดา้นลกัษณะทางกายภาพของสาขา (Physical Evidence) ดา้นมาตรการช่วยเหลือทาง

การเงิน มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ SME D BANKในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
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แสดงผลการวิ เคราะห์การถดถอยพหุคูณของ ปัจจัยทีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  

SME D BANK.ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 6. ผลการวิเคราะห์ ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย ได้แก่ ด้านความไวว้างใจ.(Trust)  

ด้าน อัต รา ดอ ก เ บียแ ล ะค่ า ธรรม เ นี ย ม,( Price),ด้า นก ระ บวน ก าร ใ ช้บ ริก า ร ,( Process)  

ด้ า น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง พ นั ก ง า น ,( People) ด้ า น ลั ก ษ ณ ะ ท า ง ก า ย ภ า พ ข อ ง ส า ข า  

(Physical Evidence) และ ดา้นมาตรการช่วยเหลือทางการเงิน มีความสัมพนัธ์ ระดบัปานกลาง

ในทิศทางเดียวกนั 

ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาโครงการต่อไป 

 1. ควรมีการขยายกลุ่มตัวอย่างประชาการในพืนทีภูมิภาคต่างๆ  ของประเทศไทย

เนืองจาก SME.D.BANKใมีสาขาทวัประเทศ จะได้มีความหลากหลายของขอ้มูล เพือสามารถ

นาํไปกาํหนดกลยทุธ์ขององคก์ร ไดอ้ย่างเหมาะสมกบัลูกคา้ในแต่ละพืนที และให้เหมาะสมกบั

ประเภทธุรกิจของลูกคา้ 

2. ควรมีการเพิมเติมเกียวกับพฤติกรรม หรือปัจจัยต่างๆ ทีส่งผลต่อการซือซํา 

(Repurchasing) และความพึงพอใจของกลุ่มลูกคา้ทใีชบ้ริการ เพือใหส้ามารถนาํมาวเิคราะห์และ

ใชป้ระกอบการวางแผนกลยทุธ์ให้มีประสิทธิภาพสูงสุด เพือรักษาและขยายฐานลูกคา้ไดต้่อไป

ในอนาคต 

3. ควรมีการศึกษา เรือง ความถีของลูกค้าทีใช้บริการ SME.D.BANK.เพือให้เข้าถึง

พฤติกรรม ความเขา้ใจถึงความตอ้งการทีแทจ้ริงไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และชดัเจน เพือนาํผลทีไดม้า 

ปรับปรุงพฒันาในปัจจยัดา้นต่างๆ ใหต้รงความตอ้งการของลูกคา้ 
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