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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  มีวตัถุประสงค์ 1.) เพ่ือศึกษาการตัดสินใจเข้าใช้บริการท่ีธนาคารของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร  2.) เพ่ือศึกษาการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล  3.)เพ่ือศึกษาปัจจัยการตัดสินใจท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการท่ีธนาคารของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรผูใ้ชบ้ริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร  จ านวน 400 คน  
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติการทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – 
Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของ LSD  และสถิติการถดถอยพหุคุณ 
(Multiple Regression) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า   ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคล  อนัไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ 
การศึกษา  และรายไดต่้างกนั  ท าใหก้ารตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคาร ไม่ต่างกนั  และปัจจยัการตดัสินใจ  อนัไดแ้ก่  ความ
จ าเป็น  การจูงใจ  การรับรู้   และคุณภาพการบริการ มีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใช้บริการท่ีธนาคารของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
ค าส าคัญ :    การตดัสินใจ;  ธนาคาร 

 
ABSTRACT             

The objectives of this study were 1.) To study the decision to use the service at the bank of the population in 
Bangkok  2.) To study the decision to use the service at the bank of the population in Bangkok Classified by personal 
factors  3.) To study the decision factors that affect the decision to use the service at the bank of the population in Bangkok 
 The sample group was 400 The service population of the bank in Bangkok.  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 
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deviation. The hypotheses were tested by Independent Sample (t-test), One-Way ANOVA (F-test), in case of its had 
statistical significant different testing a pair of variables by LSD was used to test hypothesis for each pair in order to see 
which pair are different and Multiple Regression. 

The research found that   population in Bangkok with personal factors such as gender, age, education and income 
Making the decision to use the service at the bank is no different. Decision-making factors, including necessity, motivation, 
awareness and service quality Affecting the decision to use the service at the bank of the population in Bangkok. 
 
Keywords: Decision; Bank 
 
บทน า 

ในสภาวะเศรษฐกิจและสังคมของโลกท่ีเปล่ียนแปลงไปท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงข้ึนในทุกๆดา้น  เทคโนโลยี
สารสนเทศกเ็ป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีไม่มีวนัหยดุน่ิงเลย  การพฒันาของเทคโนโลยีสารสนเทศในยุคสมยัน้ีเรียกไดว้่าเป็นการพฒันา
แบบกา้วกระโดดกนัเลยทีเดียว  ซ่ึงเทคโนโลยีสารสนเทศเหล่าน้ีลว้นพฒันามาเพ่ือตอบสนองความตอ้งการและอ านวยความ
สะดวกใหแ้ก่มนุษยท์ั้งส้ิน  ส่งผลใหเ้ทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มามีบทบาทต่อชีวิตประจ าวนัมากข้ึน  ทั้งการน าคอมพิวเตอร์
ส่วนบุคคลมาใชใ้น ซ่ึงหน่วยงานท่ีเห็นไดช้ดัก็คือธนาคาร  จะใชเ้ทคโนโลยีตั้งแต่การจดัล าดบัคิวของลูกคา้  เทคโนโลยีใน
การนบัเงิน  เทคโนโลยีสารสนเทศในการเก็บรวบรวมและบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ รูปแบบของเคร่ืองถอนเงินโดยอตัโนมติั หรือ 
ATM  เพ่ืออ านวยความสะดวกในการฝาก ถอนเงิน และไดน้ าคอมพิวเตอร์ระบบออนไลน์และออฟไลน์เขา้มาช่วยในการ
ท างานประจ าวนัของธนาคาร  รวมถึงการท าธุรกรรมการเงินออนไลน์  ท่ีเรียกว่า โมบายแบงคก้ิ์ง ซ่ึงไดเ้ติบโตและเพ่ิมข้ึน
อย่างรวดเร็ว  ไม่ใช่แค่ในประเทศไทย  แต่เป็นส่ิงท่ีก าลงัเกิดข้ึนทั่วโลกและไดรั้บความนิยมเป็นอย่างมากเพราะใช้ได้
สะดวกสบายกวา่การไปท าธุรกรรมท่ีธนาคารโดยตรง  ส่งผลใหห้ลายธนาคารมีผลกระทบเป็นอยา่งมาก 

ดงันั้นผูวิ้จยัจึงมีความสนใจในเร่ือง  การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร    ซ่ึง
จะศึกษาการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  และศึกษาการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ี
ธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลรวมถึงส ารวจข้อมูลเบ้ืองต้นเพ่ือให้เป็น
ประโยชนใ์หอ้งคก์รไดเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงาน  แกไ้ข  ปรับปรุงองคก์ร เพ่ือประสิทธิภาพท่ีดียิ่งข้ึนไป 
 
วตัถุประสงค์ 

1. เพ่ือศึกษาการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพ่ือศึกษาการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล 
3. เ พ่ือศึกษาปัจจัยการตัดสินใจท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการท่ีธนาคารของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 
 



 

กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
สมมตฐิานของการวจิยั 

1. ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล  อนัไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ การศึกษา  และรายไดต่้างกนั  ท าใหก้าร
ตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคาร ต่างกนั 

2. ปัจจยัการตดัสินใจ  อนัไดแ้ก่  ความจ าเป็น  การจูงใจ  การรับรู้  ความพึงพอใจ  และคุณภาพการบริการ มีผลต่อการ
ตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ขอบเขตของการวจิยั 

1. ขอบเขตดา้นประชากร  ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรผูใ้ชบ้ริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร  
ซ่ึงประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน  ดงันั้น ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีจะไดม้า
จากการใชวิ้ธีเปิดตารางหาจ านวนตวัอย่างของ YAMANE (1973) ซ่ึงท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 
400 คน 
 2. ขอบเขตดา้นตวัแปร  ในการวิจยัน้ีผูวิ้จยัไดศึ้กษาปัจจยัการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร  ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
  2.1 ตวัแปรอิสระ  ไดแ้ก่  ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย  เพศ  อายุ การศึกษา รายได ้ และปัจจยัการ
ตดัสินใจ  ประกอบดว้ย  ความจ าเป็น  การจูงใจ  การรับรู้  ความพึงพอใจ และคุณภาพการบริการ 
  2.2 ตัวแปรตาม  ได้แก่  การตัดสินใจเขา้ใช้บริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
ประกอบดว้ย  ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา  ดา้นการกระจายผลิตภณัฑ ์ และดา้นกระบวนการ 
 
 
 
 



 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. เพ่ือใหท้ราบถึงการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพ่ือใหธ้นาคารไดน้ าผลการศึกษาวิจยัในดา้นปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัการตดัสินใจไปใชเ้ป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงการบริการใหส้อดคลอ้งและตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริง 
 
ระเบียบวธีิวจิยั 

ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบไม่ทดลอง ( Experimental Design )  เป็นการวิจยัท่ีมีการศึกษาตามสภาพท่ีเป็นไป
ตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจดักระท าหรือควบคุมตวัแปรใดๆ  เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูภาคสนามแบบวิจยัตดัขวาง ( Cross 
sectional Study ) คือเป็นการเกบ็ขอ้มลูในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงเพียงคร้ังเดียว โดยใชเ้คร่ืองมือการวิจยัเป็นแบบสอบถาม
(Questionnaire) แลว้ท าการวิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยวิธีทางสถิติ 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรผูใ้ชบ้ริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงประชากรมี
ขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน  ดงันั้น ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีจะไดม้าจากการใชวิ้ธีเปิด
ตารางหาจ านวนตวัอยา่งของ YAMANE (1973) ซ่ึงท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน  ผูว้ิจยัได้
ใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือหลกัท่ีผูวิ้จยัใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ทบทวนเพ่ือสร้างเป็น
กรอบแนวคิดทฤษฎี และผลการวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือก าหนดกรอบแนวความคิดของงานวิจยัท่ีแสดงให้เห็นตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งในคร้ังน้ี และน าไปสู่ขั้นตอนของการใหค้วามหมายของนิยามศพัทเ์ฉพาะ  เพ่ือน าไปตั้งค าถามท่ีมีความครอบคลุม
กบันิยามศพัทแ์ละใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาแบบสอบถามเพ่ือเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างดว้ยวิธีวิจยัเชิงส ารวจเป็นค าถาม
ปลายปิดและค าถามปลายเปิด โดยผูวิ้จยัมีค าตอบใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดเ้ลือกตอบ โดยแบ่งแบบสอบถามปลายปิดเป็น  3  
ส่วน และค าถามปลายเปิด 1 ส่วน  

น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความสมบูรณ์ มาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมทาง สถิติ โดยการหาค่าความถ่ี 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และอ านาจการจ าแนกว่ามีความแปรปรวนใชก้าร
ทดสอบค่าที (t test) ซ่ึงเป็นการทดสอบความแตก ต่างระหว่าง 2 กลุ่ม และวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของ
ตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่มโดยใช ้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance )  หากการวิเคราะห์
พบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใชวิ้ธีของ LSD  และการวใชส้ถิติ Multiple Regression  ในการวิเคราะห์
ตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัเป็นเชิงปริมาณทั้งสองตวัแปร 
 
ผลการวจิยั 

การวิเคราะห์ขอ้มลูแบบสอบถามการวิจยั  เร่ือง การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร  สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

1. ผลการวิเคราะห์การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยภาพรวม  มีระดบั
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบว่า การตดัสินใจเขา้ใช้บริการท่ีธนาคารของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร  อยูใ่นระดบัมาก  โดยเรียงตามล าดบั  ไดแ้ก่  ดา้นการกระจายผลิตภณัฑ ์ ดา้นกระบวนการ  ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
และดา้นราคา  

2. ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล  จะไดว้า่  ปัจจยัส่วนบุคคล  อนัไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ การศึกษา  และรายไดต่้างกนั  ท าใหก้ารตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ี
ธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครไม่ต่างกนั 



 

3.  ผลการวิ เคราะห์ปัจจัยการตัดสินใจท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการท่ีธนาคารของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร  สามารถสรุปผลวิจยัไดด้งัน้ี 

3.1  ปัจจยัการตดัสินใจ  อนัไดแ้ก่  ดา้นความจ าเป็น  ดา้นการจูงใจ  ดา้นการรับรู้  และดา้นคุณภาพการบริการ  มีผล
ต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.2  ปัจจยัการตดัสินใจ  ดา้นความพึงพอใจ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
อภิปรายผล 

ผลการวิจยั การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ผูว้ิจยัท าการสรุปตาม
วตัถุประสงคไ์ดด้งัน้ี   

1. ผลการศึกษาการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยภาพรวม  มีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก   แต่เม่ือพิจารณารายดา้น สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 1.1 การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นผลิตภณัฑ ์ อยู่ในระดบั
มาก  ซ่ึงผูวิ้จยัมีความคิดเห็นวา่  โดยส่วนใหญ่ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครไดรั้บการเสนอขายบริการเสริมจากธนาคาร 
เช่น ประกนัรถยนต ์ประกนัสุขภาพ การลงทุน เป็นตน้   ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2560)  ท่ีกล่าวไวว้่า  
ส่วนประสมดา้น ผลิตภณัฑบ์ริการ จะตอ้งครอบคลุมเป็นขอบข่ายท่ีกวา้ง เน่ืองจากผลิตภณัฑบ์ริการนั้นเป็นส่ิงท่ีมอง ไม่เห็น 
ไม่มีตวัตน หากเป็นผลิตภณัฑก์็แตกต่างกนัโดยส้ินเชิงกบัผลิตภณัฑท่ี์เป็นสินคา้ ส่วนนโยบาย เก่ียวกบัการให้บริการของ
ธุรกิจธนาคารท่ีเก่ียวกบัการขายบริการบางองคก์รอาจจะเนน้ความลึกของการใหบ้ริการ กล่าวคือเป็นการใหบ้ริการอย่างเดียว
แต่หลายบริการ เช่นจุดรับบริการลูกคา้ในการ ธุรกรรมการเงินอาจจะมีเคาน์เตอร์บริการลูกคา้ทัว่ไปและเคาน์เตอร์บริการ
ลูกค้าคนส าคญั หากเป็นการพฒันาในส่วนผลิตภณัฑ์บริการนั้น อาจมีแนวคิดในเร่ืองของการให้บริการแบบติดต่อกับ
เจา้หนา้ท่ี โดยตรงหรือผา่นทางหน่วยบริการทางโทรศพัทแ์ละธนาคารตอ้งจดัพนกังานใหเ้พียงพอเหมาะสมกบัภาระงาน อีก
ทั้งไดน้ าเทคโนโลยีมาใชใ้นการท างาน  และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ พิมสร สิมมะลยัวงศ์ และคณะ (2558)  ท่ีกล่าวไวว้่า   
ส่ิงท่ีผูข้ายเสนอขายต่อตลาดเพ่ือใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจอยากไดเ้ป็นเจา้ของและซ้ือมาเพ่ืออุปโภค อนัเป็นการตอบสนอง
ความตอ้งการ ค าว่าผลิตภณัฑมิ์ไดมี้ความหมายจากดัเพียงวตัถุท่ีมีรูปร่างจบัตอ้งไดเ้ท่านั้น แต่ยงัหมายถึง บริการ สถานท่ี 
บุคคล และแนวความคิด เน่ืองจากผลิตภณัฑมี์ความหมายกล่าวรวมไปถึงส่ิงท่ีมีคุณค่าท่ีเสนอขาย หรือผลประโยชน์ท่ีสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์ (Product component) ซ่ึงมีลกัษณะส าคญัท่ีสามารถแบ่งไดเ้ป็น 5 
ส่วน อนัไดแ้ก่ ผลิตภณัฑห์ลกั (Core Product) ผลิตภณัฑท์ัว่ไป(Generic Product) ผลิตภณัฑค์าดหวงั (Expected Product) 
ผลิตภณัฑค์วบ (Augmented Product) และ ผลิตภณัฑท่ี์มีศกัยภาพในอนาคต (Potential Product) 
  1.2 การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นราคา  อยู่ในระดบัมาก  
ซ่ึงผูวิ้จยัมีความคิดเห็นวา่  โดยส่วนใหญ่ธนาคารเรียกเก็บมูลค่าของการบริการ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ธนทั สุขวฒันา
วิทย ์  (2556)  ท่ีไดก้ล่าวไวว้่า   ราคา เป็นส่ิงท่ีก าหนดมูลค่าไดใ้นการแลกเปล่ียนหรือบริการ ในรูปของเงินตรา เป็นส่วนท่ี
เก่ียวขอ้งกบัวิธีการก าหนดราคา นโยบายและกลยทุธ์ต่างๆ ในการก าหนดราคา ไดแ้ก่ ราคา จ าหน่าย ส่วนลด วิธีการช าระเงิน
สด วงเงินเครดิต และระยะเวลาช าระเงิน  และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ราช ศิริวฒัน์  (2560)  กล่าวว่า ราคา(Price) เป็น
จ านวนท่ีตอ้งจ่ายเพ่ือใหไ้ดผ้ลิตภณัฑ/์บริการ หรือเป็นคุณค่าทั้งหมดท่ีลกูคา้รับรู้เพ่ือใหไ้ดผ้ลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑ/์
บริการคุม้กบัเงินท่ีจ่ายไป  และยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Preecha Asawakosinchai  (2560) ท่ีไดก้ล่าวไวว้่า  ราคา เป็นคุณ
ค่าท่ีลกูคา้จะไดรั้บ ท่ีจะไดก้ลบัมาในรูปแบบของเงิน ลูกคา้จะท าการไตร่ตรองระหว่างประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ และราคาท่ีตอ้ง
จ่ายของบริการเสมอ และอาจจะมีการเปรียบเทียบกบับริการของท่ีอ่ืนดว้ย ในดา้นน้ีคุณตอ้งค านึงถึงความเหมาะสม และ
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ส ารวจคู่แข่งก่อนท่ีจะปล่อยการบริการนั้นออกสู่ตลาดเตม็ตวั หรือจะมีหลายระดบัราคาเพ่ือใหลู้กคา้ไดเ้ลือก ก็เป็นอีกหน่ึงกล
ยทุธ์ท่ีนกัการตลาดน ามาใชก้นั ราคาถือวา่มีความส าคญัมาก เพราะลกูคา้ สามารถหาขอ้มูล และเปรียบเทียบราคาออนไลน์ได้
สะดวก และรวดเร็วมากข้ึน 

 1.3 การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการกระจายผลิตภณัฑ ์ 
อยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงผูวิ้จยัมีความคิดเห็นวา่  โดยส่วนใหญ่ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีความเห็นว่า ธนาคารมีช่องทาง
การเขา้ถึงท่ีง่าย  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ             ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2560)  กล่าววา่  การจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรม
ท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการ น าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ี น าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาเลท่ีตั้งและช่องทางในการนาเสนอบริการ ท่ีตั้งของผู ้
ใหบ้ริการ เป็นปัจจยัท่ีส าคญัของธุรกิจท่ีจะท าใหลู้กคา้เขา้ถึงไดแ้บบยากหรือง่าย ไม่ไดเ้นน้ทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมถึง
การส่ือสารดว้ย ดงันั้นธนาคารตอ้งเลือกสถานท่ีไปมาสะดวก มีท่ีจอดรถ อยู่ใกลชุ้มชน มี การตกแต่งสถานท่ีทั้งภายในและ
ภายนอกให้สะอาด ทนัสมยั สะดุดตา หรือ ธนาคารบางแห่งเลือกท่ี จะเปิดสาขาในห้างสรรพสินคา้ เพราะมีความสะดวก 
สบายหลาย ๆ อยา่ง   และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ราช ศิริวฒัน์ (2560)  กล่าวว่า  การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) 
เป็นโครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรมใช ้เพ่ือเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการจากองค์กรไปยงัตลาด 
สถานบนัท่ีน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ย 
การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่ายจึงประกอบดว้ย 2 ส่วน ส่วนท่ีหน่ึงคือ ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย (Channel Distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑห์รือ
บริการส าหรับการใชห้รือบริโภค (Kotler and Keller. 2009 : 787) หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ ์และกรรมสิทธ์ิท่ี
ผลิตภณัฑถ์ูกเปล่ียนมือไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่ายจึงประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้าง
อุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรง (Direct channel) จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม และใชช่้องทาง
ออ้มจากผูผ้ลิต ผ่านคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม  และส่วนท่ีสองคือ การกระจายตวัสินคา้ หรือการ
สนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Physical distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน 
การปฏิบติัการตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ ปัจจยัการผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุด
สุดทา้ยในการบริโภคเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยมุ่งหวงัก าไร (Kotler and Keller. 2009 : 786) หรือหมายถึง 
กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑ ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

  1.4  การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นกระบวนการ  อยู่ใน
ระดบัมาก  ซ่ึงผูวิ้จยัมีความคิดเห็นว่า  โดยส่วนใหญ่ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีความเห็นว่า  ธนาคารมีระเบียบการ
ท างานท่ีดี   ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Preecha Asawakosinchai (2560)  กล่าวว่า  กระบวนการ  เป็นส่ิงท่ีเก่ียวกบัระเบียบ
การท างานดา้นบริการ เสนอให้ผูใ้ช้บริการ เพ่ือมอบความประทบัใจให้ลูกคา้  และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สายใจ  ยศ
ประยูร (2552)  กล่าวว่า กระบวนการ (process)  หมายถึง  การวางระบบและออกแบบให้มีขั้นตอนท่ีอ านวยความสะดวก
ให้กับลูกค้าหรือผู ้ใช้บริการมากท่ีสุด  ลดขั้ นตอนท่ีท าให้ผู ้บริโภคต้องรอนาน  จัดระบบการไหลของการ
ใหบ้ริการ (service  flow)  ใหมี้อุปสรรคนอ้ยท่ีสุด  เน่ืองจากการรอคอยการใหบ้ริการนาน ๆ  อาจท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ
ได ้ โดยยึดแนวคิด One  Stop  Service ใหลู้กคา้อยู่ท่ีจุดเดียวคือ  บริเวณดา้นหนา้เคาน์เตอร์  และใหบ้ริการลูกคา้ตามแนวคิด
ว่า  ลูกคา้คือคนท่ีเรารัก รวมทั้งการพฒันา  SOS  หรือ Standard  of  Service  นัน่คือ  มาตรฐานในการใหบ้ริการ  เพ่ือสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัลกูคา้  

 
2. ผลการศึกษาการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล  ดา้นเพศ  อาย ุ การศึกษา รายได ้ สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

http://www.thaipt.org/index.php?module=member&id=3


 

2.1 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศต่างกนั  ท าใหก้ารตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคาร โดยรวมไม่
ต่างกนั ซ่ึงผูวิ้จยัมีความเห็นว่าทั้งเพศชายและเพศหญิง ไดรั้บการเสนอขายบริการเสริมจากธนาคาร เช่น ประกนัรถยนต ์
ประกนัสุขภาพ การลงทุน เป็นตน้  และเห็นว่าธนาคารสามารถตอบสนองความตอ้งการไดต้รงเป้าหมาย  มีความสนใจท่ีจะ
ใชบ้ริการหลงัและบริการเสริมของธนาคาร  และคิดว่าการเสนอขายบริการต่างๆของธนาคารเป็นประโยชน์  สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ประดิษฐ์เพชร แซ่ตั้ง  (2558)  ท่ีศึกษาเร่ือง  “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตแบบ
สะสม ทรัพยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล”  พบวา่  ประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ ท่ีแตกต่างกนั  ไม่ส่งผล
ต่อการ ตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภทั
รา มหามงคล (2554)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัยจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ”  พบวา่  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยของผูใ้ชบ้ริการในเขต กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั   
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  วชัราภรณ์  จนทัร์สุวรรณ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังาน
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเกต็”  พบวา่   ลกูคา้ท่ีมีเพศ แตกต่างกนัไม่ท าใหค้วามพึงพอใจใน
การใชบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั   และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐดนยั  ใจชน (2555)  ท่ีศึกษาเร่ือง  “ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร”  พบวา่  ปัจจยัดา้นเพศท่ีต่างกนั  ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
จากธนาคารพาณิชยท่ี์ไม่แตกต่างกนั 

2.2 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุต่างกนั  ท าให้การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคาร โดยรวม
ไม่ต่างกนั  ซ่ึงผูวิ้จยัมีความเห็นว่าประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีประชากรมากมายซ่ึงมีช่วงอายุท่ีต่างกนั  ลว้นมีความ
สนใจและความตอ้งการใชบ้ริการท่ีธนาคารท่ีไม่ต่างกนั  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ประดิษฐ์เพชร แซ่ตั้ง  (2558)  ท่ีศึกษา
เร่ือง  “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตแบบสะสม ทรัพยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล”  พบวา่  ประชากรศาสตร์ ดา้นอาย ุท่ีแตกต่างกนั  ไม่ส่งผลต่อการ ตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภทัรา มหามงคล (2554)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัยจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ”  พบว่า  
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอายุ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือของ
ธนาคารกสิกรไทยของผูใ้ชบ้ริการในเขต กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั   

2.3  ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีการศึกษาต่างกนั  ท าให้การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคาร 
โดยรวมไม่ต่างกนั  ซ่ึงผูว้ิจยัมีความเห็นวา่ในเขตกรุงเทพมหานครมีประชากรมากมาย  ลว้นแต่มีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั  
ทั้งนั้นประชากรเหล่าน้ีลว้นแต่มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใชบ้ริการของธนาคารทั้งส้ิน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ประดิษฐ์
เพชร แซ่ตั้ง  (2558)  ท่ีศึกษาเร่ือง  “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตแบบสะสม ทรัพยข์อง
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล”  พบว่า  ประชากรศาสตร์ ดา้นการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั  ไม่ส่งผลต่อการ 
ตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล   สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภทัรา 
มหามงคล (2554)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัยจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร”  พบวา่  พบวา่  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยของผูใ้ชบ้ริการในเขต กรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกนั   สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัดนยั  ใจชน (2555)  ท่ีศึกษาเร่ือง  “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคาร
พาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร”  พบว่า  ปัจจยัดา้นการศึกษาท่ีต่างกนั  ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการเขา้ใช้บริการธนาคาร
พาณิชย ์ในดา้นความถ่ี ดา้นช่วงเวลา ดา้นประเภทบริการ ดา้นลกัษณะการใชบ้ริการ ดา้นเหตุผลท่ีใชธ้นาคาร 



 

2.4 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดต่้างกนั  ท าใหก้ารตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคาร โดยรวม
ไม่ต่างกนั  ซ่ึงผูว้ิจยัมีความเห็นวา่ในเขตกรุงเทพมหานครมีประชากรมากมาย  ลว้นแต่มีรายไดท่ี้แตกต่างกนั  ทั้งนั้นประชากร
เหล่าน้ีลว้นแต่มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใชบ้ริการของธนาคารในการท าธุระหรือธุรกรรมต่างๆทั้งส้ิน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559)  ท่ีศุกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั 
(มหาชน)”  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทย
พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั  และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัดนยั  ใจชน (2555)  ท่ีศึกษาเร่ือง  “ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร”  พบว่า  ปัจจยัดา้นรายไดท่ี้ต่างกนั  ส่งผลต่อการเลือกใช้
บริการจากธนาคารพาณิชยท่ี์ไม่แตกต่างกนั 

3. ศึกษาปัจจยัการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
สามารถสรุปไดด้งัน้ี  

3.1 ปัยจยัการตัดสินใจ  ดา้นความจ าเป็น มีผลต่อการตัดสินใจท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการท่ี
ธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงผูวิ้จยัใหค้วามเห็นว่าการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร  ส่วนใหญ่คิดว่าการใช้บริการท่ีธนาคารมีความจ าเป็น  เพราะยงัมีธุรกรรมการเงินอีกหลายอย่างท่ี
จ าเป็นตอ้งไปท าท่ีธนาคารเท่านั้น  อีกทั้งการท าธุรกรรมการเงินท่ีธนาคารยงัมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอ้ย  ซ่ึงสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ วรวุฒิ  มีชัย (2555)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้ บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร”  พบว่า  ความจ าเป็นและความตอ้งการในการใชบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจใช ้
บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร  และสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ ฉตัยาพร เสมอใจ 
(2558) ท่ีกล่าวไวว้่า ความจ าเป็น (Needs) ความตอ้งการ (Wants) และความปรารถนา (Desires) คือ ความตอ้งการส่ิงหน่ึงส่ิง
ใดของบุคคล จะเป็นจุดเร่ิมตน้ของความตอ้งการในการใชสิ้นคา้หรือบริการ ไม่วา่จะเป็นทางร่างการและจิตใจ 

3.2 ปัยจยัการตดัสินใจ  ดา้นการจูงใจ มีผลต่อการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคาร
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงผูวิ้จยัให้ความเห็นว่าประชากรกลุ่มตวัอย่างของการเขา้ใช้บริการท่ีธนาคารให้
ความส าคญัในระดบัมากกบัการไดรั้บการกระตุน้ทั้งทางโฆษณาและโปรโมชนัเพ่ือเป็นการสนบัสนุนการเขา้ใชบ้ริการท่ี
ธนาคาร  ซ่ึงการกระตุน้ใหเ้กิดแรงจูงใจหรือความสนใจ  จะท าใหเ้ห็นวา่การบริการมีความจ าเป็นและมีความตอ้งการซ้ือหรือ
ใชบ้ริการ  เช่นการขายประกนัสุขภาพ  พนกังานตอ้งกระตุน้ สร้างแรงจูงใจให้ลูกคา้เห็นถึงความส าคญัของการมีประกนั
สุขภาพ  และท าใหล้กูคา้ตดัสินใจซ้ือบริการในท่ีสุด  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรวุฒิ  มีชยั (2555)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจใช ้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร”  พบว่า  แรงจูงใจในการ
ใชบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจใช ้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร  และสอดคลอ้ง
กบัทฤษฎีของ Modal ( 2553 )  การท่ีผูบ้ริโภคหรือกิจกรรมธุรกิจจะมีการซ้ือผลิตภณัฑใ์ด ๆ จะตอ้งมีเหตุหรือแรงจูงใจ ตอ้ง
คน้หาแรงจูงใจ ของลกูคา้และน าส่ิงเหล่าน้ีในหารเสนอขายและรักษาความสมัพนัธ์ของลกูคา้ใหเ้ป็นระยะเวลานานเพ่ือสร้าง-
ความพอใจสูงสุดแก่ผูซ้ื้อ ผูป้ระกอบสามารถเพ่ิมยอดรายได ้โดยเสนอสินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้ ท่ีมีการน า ปัจจยัในเร่ือง
ของแรงจูงใจเขา้ไปเก่ียวขอ้ง 

3.3 ปัยจยัการตดัสินใจ  ดา้นการรับรู้  มีผลต่อการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคาร
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงผูวิ้จยัให้ความเห็นว่าประชากรกลุ่มตวัอย่างของการเขา้ใช้บริการท่ีธนาคารให้
ความส าคญัในระดบัมากกบัการรับรู้ถึงขอ้มลูการท าธุรกรรมการเงินท่ีธนาคาร  ซ่ึงการสร้างการรับรู้  เช่นการโฆษณา  จะท า
ใหล้กูคา้รับรู้ถึงความส าคญั  ความจ าเป็นของการบริการธนาคาร ท าใหเ้กิดการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการของธนาคาร  สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ ปัทมาสน์ ชยัสิทธ์ิวาทิน (2557)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชธ้นาคารทางอินเตอร์เน็ต 
กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยท่ี์มีผูนิ้ยมใชบ้ริการสูงสุด 5 ล าดบัแรกในปี 2555”  พบว่า การรับรู้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้



 

บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ ธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั (มหาชน)”  พบวา่  การมีสัญลกัษณ์แสดงจุดใหบ้ริการเป็นปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) 

3.4 ปัยจยัการตดัสินใจ  ดา้นความพึงพอใจ  ไม่มีผลต่อการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ี
ธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงผูวิ้จยัให้ความเห็นว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติของแต่ละ
คน  แต่การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารนั้นจะตอ้งค านึงถึงเหตุผล ความจ าเป็นของการเขา้ใชบ้ริการธนาคาร  สอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ ภัทรา มหามงคล (2554)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัยจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทาง
โทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ”  พบว่า ความพึงพอใจไม่มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคาร ผ่านทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย จากดั (มหาชน)  แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
คเชนค์  ดิสภานุวฒั (2554 )  ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง  “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่
อาศยัของลกูคา้ ธนาคารเอเชีย จ ากดั (มหาชน)  ในอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่”  พบว่า การใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีไดรั้บการ
บริการท่ีดี  เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการส่งผลใหใ้หเ้กิดเจตคติท่ีดีต่อการใชบยริการต่อไป  แต่เน่ืองจากการท าธุรกรรม
บางอยา่งจ าเป็นตอ้งท าท่ีธนาคารเท่านั้น  ไม่สามารถท าออนไลนไ์ด ้ ลกูคา้จึงจ าเป็นตอ้งเขา้ใชบ้ริการนั้นท่ีธนาคารเท่านั้น 

3.5 ปัยจยัการตดัสินใจ  ดา้นคุณภาพการบริการ  มีผลต่อการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ี
ธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงผูวิ้จยัใหค้วามเห็นวา่ธนาคารเป็นสถานบริการ  ดงันั้นจึงควรมีคุณภาพการ
บริการท่ีดี  การพูดจาไพเราะ  ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้  ความน่าเช่ือถือในการปฏิบติังาน  จะส่งผลใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการ
อีก  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปัทมาสน์ ชยัสิทธ์ิวาทิน  (2557)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชธ้นาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยท่ี์มีผูนิ้ยมใชบ้ริการสูงสุด 5 ล าดบัแรกในปี 2555”  พบว่า  ปัจจยัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ (ความสามารถในการบริการ คุณภาพ หรือ ช่ือเสียง) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต  
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ประดิษฐเ์พชร แซ่ตั้ง (2558)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนั
ชีวิตแบบสะสม ทรัพยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล”  พบว่า  ปัจจยัดา้นกระบวนการมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิต แบบสะสมทรัพย ์ของกลุ่มตวัอยา่ง  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภทัรา มหามงคล (2554)  ท่ี
ศึกษาเร่ือง “ปัยจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานคร”  พบว่า  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทาง
โทรศพัทมื์อถือของธนาคาร กสิกรไทย จากดั(มหาชน)  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ทิพยสุ์ภา สุวรรณอทาน (2557)  ท่ีศึกษา
เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องประชากรในกรุงเทพมหานคร”  พบว่า  ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องประชากรใน กรุงเทพมหานคร  และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ            
ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559)  ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั 
(มหาชน)”  พบว่า  การจดัการขั้นตอนการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์ จ ากดั 
(มหาชน)  

 
 
 
 
 
 
 



 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจยั 
  จากผลการศึกษาวิจยัเร่ือง  การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครคร้ังน้ี
มีขอ้เสนอแนะในการวิจยัเพ่ือน าไปใชป้ระโยชนส์ าหรับสถานประกอบการธนาคาร  ดงัน้ี 

ปัจจยัการตดัสินใจ 
1. ปัจจยัการตดัสินใจ ดา้นความจ าเป็น 
จากการวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่า  ปัจจยัการตดัสินใจ ดา้นความจ าเป็น  มีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของ

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ดงันั้น ประชากรก็จะมีความตอ้งการท่ีจะเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารต่อไป  ทั้งน้ีธนาคารควร
ช่วยสร้างแรงผลกัดนัทางการเงินใหแ้ก่ประชาชน เช่น แรงผลกัดนัในการฝากออม ฝากประจ า เป็นตน้  และควรมีการกระตุน้
ทางการตลาดอยูเ่สมอๆ เพ่ือใหป้ระชาชนไดเ้ห็นถึงความจ าเป็นของธนาคาร 

2. ปัจจยัการตดัสินใจ ดา้นการจูงใจ 
จากการวิจยัแสดงให้เห็นว่า  ปัจจยัการตดัสินใจ ดา้นการจูงใจ  มีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของ

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ดงันั้น การกระตุน้ทั้งทางโฆษณาและโปรโมชนั  เป็นการสนบัสนุนการเขา้ใชบ้ริการท่ี
ธนาคารท่ีส าคญัอีกอยา่งหน่ึง  และธนาคารควรมีการแนะน าธุรกรรมการเงินท่ีน่าสนใจใหแ้ก่ประชาชน   

3. ปัจจยัการตดัสินใจ ดา้นการรับรู้ 
จากการวิจยัแสดงให้เห็นว่า  ปัจจยัการตดัสินใจ ดา้นการรับรู้   มีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของ

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ดงันั้น  การท าให้ประชาชนรับรู้ถึงขอ้มูลการท าธุรกรรมการเงินของธนาคารเป็นเร่ืองท่ี
ธนาคารควรใหค้วามส าคญั  ทั้งการเผยแพร่ขอ้มลูข่าวสารทางการเงิน  และขอ้มลูทางการเงินท่ีเป็นประโยชนต่์อตวัประชาชน 

4. ปัจจยัการตดัสินใจ ดา้นคุณภาพการบริการ 
จากการวิจัยแสดงให้เห็นว่า  ปัจจยัการตดัสินใจ ดา้นคุณภาพการบริการ   มีผลต่อการตัดสินใจเขา้ใช้บริการท่ี

ธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ดงันั้น  ธนาคาควรใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัการปฏิบติัตวัของพนกังานท่ีมีต่อ
ลกูคา้  ทั้งการพดูจาไพเราะ  ความเอาใจใส่ในการบริการ  การใหค้ าแนะน าในการท าธุรกรรมการเงินท่ีตรงตามความตอ้งการ
ของลกูคา้  รวมทั้งความน่าเช่ือถือในการปฏิบติังานของพนกังาน 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืนๆท่ีอาจจะมีผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
อาทิเช่น  การติดต่อธุรกิจ 

2. ควรมีการศึกษาการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการธนาคารท่ีมีเฉพาะเจาะจงสาขาการบริการของธนาคาร  เพ่ือใหผู้ใ้หบ้ริการ
สามารถน าขอ้มลูท่ีมีความละเอียดและเฉพาะเจาะจงกวา่ไปพฒันาการบริการของสาขานั้นๆ 

3. ศึกษาการเปรียบเทียบความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการและหลงัใชบ้ริการ  เพ่ือการพฒันาท่ีถูกตอ้งตรงจุด  และเพ่ือให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการท่ีธนาคารอย่างสูงสุด  อีกทั้ งยงัสามารถท านายถึงแนวโน้มของการบริการ
ธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคารไดอี้กดว้ย 
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